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Tässä opinnäytetyössä tutkitaan Yritys X:n perintäprosessia. Tavoitteena oli tuottaa ratkaisu, 
kuinka perintäprosessista saataisiin toimivampi. Yritys X:llä on perintäprosessissa ongelmia, 
joiden takia maksukehotuksia ei pystytä lähettämään halutulla aikataululla. Lisäksi prosessin 
vaatimiin työvaiheisiin menee liikaa aikaa ja koko prosessi on raskas. 
 
Toimeksiantona oli siis perehtyä nykyiseen perintäprosessiin ja tehdä siitä prosessikaavio sekä 
kuvata se kirjallisena. Prosessikuvauksen tarkoituksena oli selvittää siitä ongelmalliset kohdat 
ja luoda niille kehitysideat. Toisena tehtävänä oli laskea perintäprosessin kustannuksia. 
Kustannuslaskelmissa selvitettiin ensimmäiseksi nykyisen perintäprosessin mukaiset 
kustannukset. Tämän lisäksi opinnäytetyössä perehdyttiin Operaattori Y:n tarjoukseen, jossa 
laskutusta ja varsinaista perintää ulkoistettaisiin. Tarjouksesta tutkittiin, miten sen 
hyväksyminen vaikuttaisi nykyisiin toimintatapoihin kuvaamalla prosessikaaviolla millainen 
perintäprosessista tulisi. Tarjouksen palveluista laskettiin myös kustannukset. Vertailemalla 
nykyistä prosessia ja sen kustannuksia tarjouksen tuomaan prosessiin ja kustannuksiin, 
selvitettiin tulisiko perintäprosessista toimivampi ja olisiko tarjous kustannusten kannalta 
järkevä vaihtoehto.  
 
Teoreettisessa viitekehyksessä tarkastellaan mitä perintä on. Suomessa laki määrittelee 
pitkälti, miten perintää hoidetaan, jonka vuoksi on tärkeä tietää mitä saa ja ei saa tehdä. 
Koska kehittämiskohteena on perintäprosessi, niin käydään läpi myös prosessin ja sen 
kehittämisen teoriaa. Viitekehykseen kuuluu lisäksi vielä kustannuslaskentaa, missä käydään 
läpi laskelmissa tarvittavia asioita sekä laadullisen tutkimuksen teoriaa.  
 
Nykyiset toimintatavat selvitettiin haastattelemalla Yritys X:n kirjanpitäjiä, jotka hoitavat 
perintäprosessia. Teemahaastattelua käyttämällä saatiin prosessin ongelmalliset kohdat hyvin 
esiin. Kustannuslaskelmista kävi ilmi, että tarjouksen myötä prosessin kokonaiskustannukset 
olisivat pienemmät verrattuna nykyisiin. Tämän lisäksi tarjouksen ulkoistettu laskutus- ja 
perintäpalvelu poistaisi Yritys X:ltä työvaiheita, jolloin työresursseja voidaan käyttää muiden 
asioiden hoitamiseen.  
 
Ratkaisuna Yritys X:n raskaaseen ja toimimattomaan perintäprosessiin päädyttiin 
ehdottamaan tarjouksen hyväksymistä. Syy tähän oli, että tämän tutkimuksen myötä 
merkittävä osa nykyisen prosessin ongelmista poistuisi, jolloin prosessista tulee sujuva ja 
toimiva. Tämän lisäksi kaikki prosessiin liittyvä ulkoistettu toiminta olisi kohdistettu yhdelle 
palveluntarjoajalle. Palvelun käyttöönotto toisi myös kustannussäästöjä. 
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This thesis examines the debt collection process of Company X. The aim was to produce a 
solution on how to make this process more functional. Company X’s debt collection process 
has several problems, which is why reminders cannot be sent on time. Moreover, the steps on 
the debt collection process require too much time, making the process heavy and slow.  
 
The assignment was to become familiar with the current debt collection process, as well as to 
create a process chart of it and describe it in full, in order to determine the problems in the 
process and to find solutions how to fix these. In addition, the task was to calculate the cost 
of the debt collection process. The costs for the current debt collection process were 
calculated by cost accounting. The thesis project also studied Service provider Y’s offer in 
which the billing and debt collection would have been outsourced. A process chart was 
produced to describe what effect these outsourced services would make to the current debt 
collection process, if the offer had been accepted. The costs of these services were 
calculated as well. The most reasonable option to improve the process was discovered by 
comparing the current debt collection process and its costs with the process followed in the 
Service provider Y’s offer and its costs. 
 
The theoretical part of the thesis concentrates on what debt collection is. Finnish law defines 
to a great extent how debt collection is done. Therefore, it is important to understand what 
is allowed and what is not. The theoretical section also describes what a process is and how 
to develop process. Cost accounting, with qualitative research theory, is also included to 
present its essential points. 
 
Accountants at Company X were interviewed to gain an understanding of the current debt 
collection procedures. Theme interviews brought the problems up very well. A positive 
conclusion was that the challenges can be fixed. The calculations proved that the offer’s total 
costs would be lower than the current costs. In addition, the outsourced billing and debt 
collection would remove steps in the current debt collection process, so that the work 
resources could be used for other tasks.   
 
As a summary of this study it is suggested that the company X would accept the offer. This 
research shows that a significant number of the current problems would be removed and the 
process would become smoother and more functional. The outsourced operations would be 
provided by one service provider instead of the current three. Accepting the offer would 
reduce costs 
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 1 Johdanto  
Yritysten laskujen myöhässä maksaminen on venähtänyt jo lähes kahteen viikkoon Suomen 
Asiakastieto Oy:n tuoreen tutkimuksen mukaan. Tutkimus perustuu 140 000 yrityksen 
maksamien 5,5 miljoonan laskun tietoihin. Näistä noin puolet maksavat kaikki laskunsa 
eräpäivästä myöhässä korkeintaan muutamalla päivällä. Alle 200 000 euron liikevaihdon 
yritysten keskimääräinen maksuviive on lähes 17 päivää ja yli 10 miljoonan euron liikevaihdon 
yrityksillä kolme päivää. (Heikki Koivula 2015.) Viime vuosien huonon taloustilanteen johdosta 
yhä useammat yritykset sekä yksityishenkilöt maksavat laskunsa myöhässä ja valitettavan 
usein laskut joutuvat myös perintään asti. Viivästynyt maksaminen vaikuttaa negatiivisesti 
maksajan lisäksi myös maksun saajaan ja tämän kykyyn maksaa omia laskujaan. Yksi 
myöhästynyt maksaja on näin monen muun vaiva ja tästä usein syntyy myöhästyneiden 
maksujen kehä.  
 
Suomen julkinen talous on ollut alijäämäinen jo vuodesta 2009 lähtien. Julkisyhteisöjen 
rahoitusasema paranee lähivuosina sopeutustoimien sekä nousevan talouskasvun johdosta, 
mutta jää silti alijäämäiseksi. Valtion julkinen velka suhteessa BKT:hen on kasvanut 
yhtäjaksoisesti jo pitkään. Suomen alijäämä laski alle EU:n perussopimuksen 3 prosentin 
viitearvon viime vuonna, mutta julkinen velka on edelleen 60 prosentin rajan yläpuolella. 
(Valtiovarainministeriö 2016.) Vaikea taloustilanne luonnollisesti hankaloittaa kaikkien 
tahojen maksukykyä. Tästä huolimatta yritykset haluavat saada rahansa ajoissa tuottamistaan 
palveluista taikka tuotteista. Yrityksen toiminnan kannalta on siis tärkeää, että asiakas 
maksaa ja tätä edesauttamaan saatetaan välillä tarvita tehokasta maksumuistutus ja 
perintäprosessia. Tämän opinnäytetyön tarkoituksena on selvittää millaiseksi Yritys X:n 
perintäprosessia tulisi kehittää, jotta se vastaisi yrityksen tarpeita.  
 
Seuraavaksi luvussa 1.1 esitellään työn tausta, eli mistä tutkimus on lähtenyt liikkeelle ja 
luvussa 1.2 kerrotaan mikä on tutkimuksen tavoite. Johdannon jälkeen tulee teoreettinen 
viitekehys, jossa käsitellään perinnän teoriaa sekä prosessia yleisesti ja kuinka sitä voidaan 
kehittää. Esitellään kustannuslaskentaa ja sen keskeisiä käsitteitä. Teoriapohjalta käsitellään 
myös laadullista tutkimusta. Luvussa 5.3 kerrotaan laadullisen tutkimuksen, eli tässä 
opinnäytetyössä haastattelun toteutuksesta. Tämän jälkeen siirrytään itse perintäprosessiin. 
Luvussa 7 esitellään Yritys X:n nykyinen perintäprosessi sekä ideoita, joilla prosessia voitaisiin 
kehittää. Luvussa esitellään myös tutkimuksen lisäksi tehtyjä laskelmia perintäprosessin eri 
vaiheiden kustannuksista. Luvussa 8 esitellään lisää kustannuslaskelmia, joita on laskettu 
Yritys X:n saaman tarjouksen perusteella ja analysoidaan tarjousta kokonaisuudessaan. 
Viimeisenä vertaillaan nykyisiä kustannuksia tarjouksen kustannuksiin ja kerrotaan kaikin 
puolin suotavin ratkaisuehdotus.  
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1.1 Työn tausta 
Tämän opinnäytetyön taustalla on Yritys X:n toimeksianto. Yritys toimii Helsingissä ja on 
rakenteellisesti jakautunut kahteen erilliseen toimintayksikköön, jotka toimivat kuitenkin 
kiinteässä yhteistyössä. Tässä opinnäytetyössä käsitellään molempia yksiköitä ja niitä 
kutsutaan nimillä Yritys XA ja Yritys XB. Yritysten yhteinen talousosasto koostuu kolmesta 
vakituisesta työntekijästä ja yhdestä vaihtuvasta työntekijästä. Työntekijöistä kaikki neljä 
osallistuvat joltain osin jommankumman puolen perintäprosessiin. Jatkossa tullaan puhumaan 
yksiköistä yhdessä Yritys X:nä, ja kun paneudutaan tarkemmin perintäprosesseihin, 
erottelemme yksiköt XA:ksi ja XB:ksi.  
  
Yritys X:llä on viime aikoina kulunut yhä useamman työntekijän työaikaa perintäprosessin 
läpikäymiseen. Perintäprosessilla käsitetään tässä opinnäytetyössä maksukehotusten 
lähettämisen edeltäviä toimenpiteitä aina perinnän lopettamiseen asti. Perintäprosessista 
kerrotaan tarkemmin myöhempänä lisää. Työn syntymisen taustalla on Yritys X:n tarve 
tehostaa tämänhetkistä perintäprosessiaan, jottei siihen menisi työntekijöiltä turhaan aikaa, 
mikä voitaisiin käyttää johonkin muuhun. Varsinaisena tutkimusongelmana on siis Yritys X:n 
nykyisen perintäprosessin huono toimivuus.  
 
Tämän opinnäytetyön aiheeksi valittiin perintäprosessi kokonaisuudessaan ja sen 
kehittäminen tehokkaampaan suuntaan. Työ sisältää myös toimeksiantajan Operaattori Y:ltä 
saaman tarjouksen analysointia, koskien perinnän sekä sähköisen laskutuksen tarjoamista. 
Toimeksiantajan saama tarjous liittyy oleellisesti tehokkaamman perintäprosessin 
kehittämiseen, sillä sen hyväksyminen vaikuttaa jo osaltaan toimintatapojen muuttumiseen.  
1.2 Tutkimuksen tavoitteet 
Tutkimuksen tavoitteena on, että perintäprosessia ja perinnässä käytettäviä toimintatapoja 
tulisi muokata toimivimmiksi. Nykyinen perintäprosessi on koettu työlääksi, eikä sitä ole saatu 
käydyksi läpi, niin useaan kertaan, kuin on toivottu. Toimeksiantaja yrityksellä on lähiaikoina 
mennyt entistä enemmän aikaa maksukehotusten läpikäymiseen ja lähettämiseen sekä 
perintätoimeksiantojen tekemiseen ja tähän halutaan muutos.  
 
Työn tavoitteena on tarjota toimiva ja helppo konsepti perinnän hoitoon. Tarkoituksena on 
myös tutkia, minkälaiset toimintatavat kannattaa ottaa käyttöön, jotta perintäkertoja 
saataisiin mahdollisimman paljon ja ylimääräinen työ poistettaisiin. Lisäksi tavoitteena on 
ratkaista, tulisiko saatu tarjous perinnän hoidosta ja sähköisten laskujen lähetyksestä, 
hyväksyä. Tarjous sisältää erilaisia palveluvaihtoehtoja, joista valitaan toimeksiantajalle 
toimivin kokonaisuus ja lasketaan sen kustannukset, verraten niitä tämänhetkisiin 
kustannuksiin vastaavista palveluista. 
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Ensimmäiseksi kuvataan tämänhetkiset toimintatavat ja vaiheet, joita käytetään 
erääntyneiden laskujen saattamisesta perintään asti ja sen seurantaan. Toteutetaan 
parihaastattelu, jonka avulla selvitetään nykyisen perintäprosessin vaiheet ja mahdolliset 
ongelmakohdat. Mietitään kehittämistoimenpiteitä prosessiin liittyen, haastattelusta saatujen 
tietojen perusteella sekä muita tutkimusmenetelmiä hyväksi käyttäen. Analysoidaan tarjous 
ja tehdään siitä kustannuslaskelmat. Verrataan nykyisiä kustannuksia tarjouksen 
käyttöönotosta aiheutuviin kustannuksiin. Näiden toimenpiteiden pohjalta kerrotaan 
kannattaako tarjous hyväksyä vai ei. Sovelletaan prosessin kehittämistoimenpiteitä valittuun 
vaihtoehtoon. Kaikkien käytettyjen tutkimusten pohjalta valitaan parhaaksi katsotut 
vaihtoehdot ja muokataan perintäprosessia paremmin toimivaksi kokonaisuudeksi.  
 
 
Kuvio 1: Käytetyt tutkimusmenetelmät 
2 Mitä on perintä? 
Perintäkeinoja on monia erilaisia, kuten vapaamuotoinen perintä, joka tarkoittaa lähinnä 
maksukehotuksin ja perintäkirjein tapahtuvaa perintää. Radikaalimpia perintäkeinoja ovat 
velkomuskanne, hypoteekkikanne, turvaamistoimi, konkurssiuhkainen maksukehotus, 
konkurssihakemus, tratta, ennakkomaksu ja käteismaksu sekä myös epätavalliset 
maksujärjestelyt ja vakuuksien järjestely on mahdollista. (Pia Bräysy 2013.)  
 
Vapaamuotoisen perinnän keinoihin kuuluu, että velkaa perittäessä ei saa käyttää hyvän 
perintätavan vastaisia toimia tai muutoin velallisen kannalta sopimatonta menettelyä. Hyvän 
perintätavan vastaista on antaa väärää tai harhauttavaa tietoa maksun laiminlyönnin 
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seurauksesta, aiheuttaa velalliselle tarpeettomia kuluja tai muuten tarpeetonta haittaa. 
Myöskin velallisen yksityisyyden suojan vaarantaminen tai vanhentuneen saatavan periminen 
on hyvän perintätavan vastaista. (Pia Bräysy 2013, 20-21.) 
 
Kuluttajasaatavien perinnässä on erityisesti huomioitavaa se, että kirjallisesta 
maksumuistutuksesta saa vaatia enintään 5 euroa, velallisen pyynnöstä tehdystä maksuajan 
pidennyksestä saa vaatia myös enintään 5 euroa ja kirjallisesta maksusuunnitelmasta 20-50 
euroa. Maksumuistutuksesta saa vaatia kuluja, vain jos saatavan eräpäivästä on ennen 
maksumuistutuksen lähettämistä kulunut vähintään 14 päivää. Kuluttajasaatavien osalta 
velallisella on haluttaessaan oikeus pyytää perinnän keskeyttämistä ja asian siirtämistä 
oikeudelliseen perintään. Keskeytyspyyntö lasketaan vaan tahdonilmaukseksi, se ei tarkoita 
sitä, että velallinen olisi tunnustanut saatavan oikeellisuuden. (Pia Bräysy 2013, 23-25.)  
 
Mikäli vapaamuotoisilla keinoilla ei saada velallista tekemään suoritusta, joudutaan 
turvautumaan velkomuskanteeseen, jonka velkoja nostaa velallista vastaan. Tällöin velallinen 
saa suoritustuomion, jonka perusteella ulosottoviranomaisilta voidaan pyytää tuomiota 
pakkotäytäntöönpanosta, jolloin velallista pakotetaan tekemään suoritus velkojalle. Velkoja 
voi myös valita hypoteekkikanteen, mikäli hänellä on saatavansa vakuutena panttioikeus 
kiinteistöön. Hypoteekkikanteessa velkomuskanne kohdistetaan pelkästään panttiin ja sen 
esinevastuuseen, ei siis velallisen henkilökohtaiseen maksuvelvollisuuteen. Oikeudenkäynnit 
jotka käydään oikeudenkäynnin keinoin, voivat olla monivuotisia projekteja, joten niitä ennen 
on mahdollista hakea turvaamistoimi velallisen omaisuuteen, jolloin turvataan velallisen velan 
maksuun tarvittava omaisuus oikeusprosessin ajan. Yleisin keino on takavarikko, jolloin 
epärehellinen velallinen ei voi hävittää omaisuuttaan oikeudenkäynnin aikana. 
Konkurssiuhkainen maksukehotus on sellainen, jolla vaaditaan velalliselta maksua viikon 
kuluessa kirjeen vastaanottamisesta sillä uhalla, että velkoja hakee velallista konkurssiin, jos 
saatavaa ei makseta. Jos velallinen ei tästäkään huolimatta maksa velkaansa, on velkojalla 
mahdollisuus hakea velallisen asettamista konkurssiin. (Pia Bräysy 2013, 27-33.) 
 
Epätavalliset maksujärjestelyt ja vakuuksien järjestely tulevat kyseeseen silloin kuin 
asiakassuhteen jatkuminen velkojan kanssa on velalliselle tärkeää, mutta velallinen on 
maksukyvytön ja haluaa kuitenkin hyvittää velkojaansa. Tällaisia ovat menettelyt, joissa 
suoritus tehdään jossain muussa muodossa kuin rahassa. Pitkään jatkuvissa asiakassuhteissa 
maksuhäiriöihin joutuneen velkojan on mahdollista ehkäistä lisämaksuhäiriöitä vaatimalla 
ennakkomaksua tai käteismaksua sekä pidättyä omasta vastasuorituksesta maksun saamiseen 
asti. Tratta on ainoastaan elinkeinoharjoittajien välisessä suhteessa käytettävä 
maksukehotus, jonka noudattamatta jättämisestä voidaan tehdä julkaisu ja merkintä 
luottotappiorekisteriin. Tratta on siis maksuvaatimus, johon kohdistuu julkisuuden uhka. 
Luottotietoja ylläpitävän rekisterinpitäjän tietokannoista voidaan seurata velallisen 
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maksukäyttäytymistä. Näihin maksuhäiriömerkintöihin rekisteröidään vain yksipuoliset 
tuomiot. (Pia Bräysy 2013, 35-36.) 
 
Perintätoimintaa on mahdollista hoitaa itse tai ulkoistaa se esimerkiksi perintätoimistolle. 
Ulkoistetun perinnän lievimpänä keinona pidetään perintätoimeksiannon antamista 
ulkopuoliselle, jolloin velkoja edelleen omistaa saatavan. Toisena ääripäänä on mahdollista 
saatavan myyminen tai luovuttaminen ulkopuolisen omistukseen. Perintätoimeksianto 
tarkoittaa esimerkiksi perintätoimiston valtuuttamista perimään saatava velalliselta velkojan 
nimissä tai lukuun. Perintätoimiston on mahdollista antaa myös periä saatava omissa nimissä, 
mutta velkojan lukuun. Velkoja maksaa perintätoimistolle ulkoistetuista perintäpalveluista, 
mutta riski saatavien saamisesta pysyy velkojalla. (Pia Bräysy 2013, 37.) 
 
Velkojalla on aina oikeus periä saatavalle viivästyskorkoa, jos velallisen maksu viivästyy. 
Koron maksu velvollisuus määräytyy lähtökohtaisesti korkolain mukaan, jollei sovita erikseen 
korkolaista poikkeavia menettelyjä. (Pia Bräysy 2013, 40.) Jos velalle on sovittu 
maksettavaksi korkoa, mutta ei ole määrätty korkokantaa, niin silloin velallisen on 
maksettava vuotuista korkoa kulloinkin voimassa olevan tarkoitetun viitekoron mukaisesti. 
Viivästyskorkoa on mahdollista sovitella, jos velallisena on luonnollinen henkilö eikä velka liity 
tämän harjoittamaan elinkeinotoimintaan. (Korkolaki 1982.)   
 
Jos velkoja ei ole maksettu vapaaehtoisesti, niin joudutaan ottamaan käyttöön viranomaisten 
avustuksella toteutettava pakkotäytäntöönpano ulosotto. Ulosotossa velalliselta ulosmitataan 
omaisuutta niin paljon, että saadaan tyydytettyä velkojan saatava. Ulosmitatuista varoista voi 
saada suorituksen vain, jos velkoja on erikseen hakenut ulosottoa. Ulosottoprosessi alkaa 
ulosottohakemuksella, jonka voimaantulon jälkeen velalliselle määrätään ulosottomies. 
Velallinen saa tästä ilmoituksen ja jos hän ei tästäkään huolimatta maksa, niin ulosottomies 
alkaa etsiä velalliselle kuuluvaa omaisuutta. Ulosotto päättyy joko lopputilitykseen tai 
estetilitykseen. Lopputilitys tarkoittaa velalliselta kertyneiden varojen tilitystä velkojalle 
ulosottomiehen toimesta. Estetilitys taas tapahtuu silloin, jos velkoja ei saa täyttä suoritusta 
saatavalleen ja hänelle annetaan todistus varattomuusesteestä. (Pia Bräysy 2013, 45-48.) 
 
Kokonaisvaltaisin maksukyvyttömyysmenettely on konkurssi, joka vaikuttaa sekä velkojaan 
että velalliseen. Velallinen ei tällöin enää hallitse omaisuuttaan, vaan siitä määrää 
velkojakollektiivi, jonka päätösten toimeenpanijana toimii konkurssipesän pesänhoitaja. 
Konkurssissa kaikki velallisen omaisuus realisoidaan, jotta velat saataisiin katettua. Velkojalle 
maksettavaa osuutta kutsutaan jako-osuudeksi ja kaikki samassa asemassa olevat velkojat 
saavat yhtä suuren osuuden, joka käytännössä on vain muutaman prosentin luokkaa. 
Määräysvaltaa konkurssipesään saavat käyttää myös velkojat saataviensa suhteen. Heillä on 
oikeus päättää mm. omaisuuden realisaatiosta ja kanteiden nostamisesta pesän nimissä. 
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Velkojan on valvottava saatavaansa konkurssissa, jos hän haluaa käyttää oikeuksiaan 
konkurssipesässä ja säilyttää oikeutensa saada pesästä jako-osuutta. (Pia Bräysy 2013, 51-52.)   
 
Mikäli yrityksellä on maksuvaikeuksia, mutta yritystoimintaa on vielä mahdollista jatkaa, niin 
voidaan asettaa yritys yrityssaneeraukseen. Yrityssaneerauksen tavoitteena on tervehdyttää 
yrityksen toiminta uudelleen järjestelyn keinoin tai velkajärjestelyllä, jossa velkoja leikataan 
velkataakan vähentämiseksi. Yrityssaneerauksessa velallisella säilyy päätösvalta määrätä 
omaisuudesta ja toiminnasta, mutta hänen hallinnon rinnalle nimetään saneerausselvittäjä. 
Saneerausselvittäjän tehtävänä on laatia selvitys velallisen taloudellisista oloista, valvoa 
velallisen toimintaa saneerausmenettelyn aikana sekä huolehtia niin sanotusta 
saneerausohjelman laatimisesta. Velallinen ei saa ilman selvittäjän lupaa esimerkiksi tehdä 
uutta velkaa, luovuttaa omaisuuttaan, muutoin kun osana tavanomaista toimintaa, irtisanoa 
toiminnan kannalta tarpeellisia sopimuksia, asettaa vakuutta tai ryhtyä muuhun toimeen, joka 
on epätavallinen tai laajakantoinen. Usein velallinen itse hakee saneerausmenettelyä, mutta 
myös yksittäinen tai useampi velkoja yhdessä voi hakea saneerausta. (Pia Bräysy 2013, 61.) 
 
Kun velka vanhenee, niin sitä ei tarvitse enää maksaa. Vanhentumisen näkökulmasta 
katsottuna velkoja on kahta eri lajia, joiden vanhentumisajat ovat eripituisia. On yritysten 
kuluttajilta perimiä yksinoikeudellisia velkoja sekä julkisten yhteisöjen perimiä 
julkisoikeudellisia velkoja. Velan vanhentuessa kuluttajalla on oikeus saada palautus 
suorituksesta, jonka hän on maksanut tietämättään velan vanhentumisesta. Jos velalliselta on 
ulosmitattu omaisuutta ennen velan vanhentumista, on velkojalla oikeus periä saataviaan 
tästä omaisuudesta. Velan tavanomainen vanhentumisaika on kolme vuotta velan 
erääntymisestä tai viisi vuotta, jos velasta on annettu tuomio taikka muu ulosottoperuste. 
Velkojalla on mahdollisuus katkaista velan vanhentuminen kuluttajasaatavien kohdalla. 
Lopullisesti kuluttajan velka vanhenee yleensä 15 vuodessa. (Velkojen vanhentuminen. 2015.)  
3 Prosessi ja sen kehittäminen 
Prosessi koostuu joukosta toistuvia toimintoja, jotka liittyvät toisiinsa ja niiden 
toteuttamiseen tarvittavia resursseja, joiden avulla syötteistä saadaan tuotteita. Kovin laajan 
prosessin voi haluttaessa jakaa pienempiin kokonaisuuksiin eli osaprosesseihin. Osaprosessista 
voi käyttää myös nimitystä aliprosessi. Toiminto puolestaan määritellään tehtäväjoukoksi, 
jonka avulla saadaan aikaan tietty tulos ja joka vaikuttaa liiketoimintaprosessien tavoitteiden 
saavuttamiseen. Tehtäväjoukko muodostaa tehtäväkokonaisuuden, jota suorittaa yksi tai 
useampi henkilö. Liiketoimintaprosessit ovat koko organisaation toiminnan kannalta tärkeitä 
prosesseja, koska ne ovat kriittisiä menestymisen kannalta. Ne tuottavat arvoa ulkopuolisille 
asiakkaille, niitä kutsutaan myös nimellä ydinprosessit. Liiketoimintaprosessit takaavat koko 
yrityksen tai yhteisön toimivuuden, minkä vuoksi se on olemassa. Jotta 
liiketoimintaprosessien toiminta olisi turvattu, tarvitaan tukiprosesseja, kuten esimerkiksi 
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tietojärjestelmien käytön tuki tai rahoituksen suunnittelu. Tukiprosessit ovat pitkälti 
merkitykseltään huomaamattomia, kunnes ne lakkaavat toimimasta. Prosessiajattelussa 
perustarkoituksena on se, että organisaation suorituskyky pohjautuu prosessien toimivuuteen. 
Näin ollen keskeinen tapa, jolla voidaan kehittää liiketoimintaa ja tulosta, on prosessien 
parantaminen. (Anne Sahi 2005.)  
 
Prosessien kuvaaminen tarkoittaa sitä, että tunnistetaan ja kuvataan lisäarvoa tuottavat 
tehtävät sekä niihin kytkeytyvät tieto- ja materiaalivirrat. Ensin tunnistetaan koko prosessin 
selkeät alku- ja loppukohdat. Kuvattava prosessi voidaan rajata hahmottamalla alku- ja 
loppukohtien lisäksi yleisellä tasolla koko prosessin rajapinnat, lisäarvo ja osatehtävät sekä 
resurssit. (Miia Martinsuo & Marja Blomqvist 2010.) 
 
Yritysten tuloksellisuutta voidaan kehittää prosessien kautta monella tavalla. Nämä 
kehittämistavat ovat hieman erilaisia, mutta ne sisältävät samankaltaiset perusvaiheet. 
Kehittämiskeinoja voivat olla esimerkiksi laajaan prosessimaiseen toimintatapaan siirtyminen, 
yksittäisen uuden prosessin käyttöönotto, olemassa olevien prosessien radikaali uudistaminen 
tai olemassa olevien prosessien erilaajuinen paranteleminen. Kun päätetään lähteä 
prosessikehitystyöhön, on syytä aivan ensimmäiseksi rajata, millaisesta kehitysprojektista on 
käytännössä kyse ja mitä prosessia tai prosesseja muutos koskee. Nykyisistä prosesseista 
saattaa olla jo jotakin tietoa, joka antaa osviittaa kehitysprojektin rajaamiseen. Keskeisintä 
kehittämisprojektin rajaamisessa on yrityksen päämäärä. (Miia Martinsuo & Marja Blomqvist 
2010.) 
 
Kun kehityksen kohde on rajattu, tarvitaan kaikki saatavilla oleva luotettava tieto nykyisestä 
prosessista. Kun kyseessä on täysin uusi prosessi, tarvitaan tieto siitä, miten prosessilta 
odotettu lisäarvo on aikaisemmin toteutettu. Nykyisistä prosesseista on hyvä kerätä sellaista 
tietoa, jolla voidaan havainnollistaa prosessin toteutustapaa. Prosessin kuvaamisen tueksi 
tietoa voidaan kerätä monenlaisilla tavoilla: haastattelulla, ryhmätyöllä, tietokantoja 
analysoimalla, prosessia havainnoimalla, mallintamalla prosessia simulaationa, jne. Prosessin 
nykytilannetta on hyvä aina verrata tavoitteisiin. Kannattaa miettiä tuottaako nykyinen 
prosessi tavoitteiden mukaisia tuloksia ja millaisia kehittämisen kohteita siinä havaitaan? 
(Miia Martinsuo & Marja Blomqvist 2010.) 
 
Prosessin analysoinnin jälkeen tunnistetaan ne osat, joilla prosessia halutaan uudistaa. Myös 
koko prosessi voidaan määritellä uudelleen, jos halutaan lähteä palvelemaan asiakkaan 
odotuksia ja tarpeita sekä asiakkaalle tarjottavista tuotoksista. Usein kuitenkin kokonaan 
uudelleenmäärittely toteutetaan vain rajatulle prosessin osa-alueelle, eli aliprosessille tai 
prosessien välisille kytköksille. Tavoiteprosessi on sellainen, mikä kuvaa prosessin, niin kuin se 
pitäisi toteuttaa päämäärien saavuttamiseksi. (Miia Martinsuo & Marja Blomqvist 2010.) 
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Tavoiteprosessin mallintamisen jälkeen prosessia testataan, joko mallinnetuissa tai 
todellisissa olosuhteissa. Tässä vaiheessa voidaan vielä tehdä viimeisiä muutoksia ja 
korjauksia prosessimalliin. Pilotointi on suositeltavaa tehdä ennen prosessin lopullista 
käyttöönottoa, sillä prosessilla voi olla laajat vaikutukset yrityksen toiminnassa eikä 
virheellistä tai puutteellista prosessia kannata ottaa käyttöön. Pilotointivaiheessa saadaan 
selville, tuottaako uudistettu prosessi aidosti hyötyä ja ratkaiseeko se ne ongelmakohdat, 
jotka haluttiin korjata vanhasta mallista. (Miia Martinsuo & Marja Blomqvist 2010.) 
 
Uuden prosessin lopullinen käyttöönotto tarkoittaa vanhojen toimintatapojen, ohjeiden ja 
rutiinien korvaamista uusilla. Henkilöt, jotka ovat osallisina prosessissa, koulutetaan ja 
opastetaan uuden prosessin toteuttamiseen ja omaan rooliinsa siinä. Kaikki kytkennät ja 
rajapinnat muihin järjestelmiin ja muuhun toimintaan tulee myös uudistaa uuden prosessin 
myötä. On tärkeää, että koko organisaation toimintamalli ja johtamisjärjestelmä tukee 
prosessin tehokasta toteutusta. Prosessista tulee myös viestiä kaikille organisaatiossa 
yhdenmukaisesti, kun kehitystyö on saatu päätökseen. (Miia Martinsuo & Marja Blomqvist 
2010.) 
 
4 Kustannuslaskennan keskeiset käsitteet 
Kustannuslaskennassa on useita eri laskentalajeja. Ennen kuin laskeminen aloitetaan, on 
tärkeää käsittää mihin kutakin laskentalajia käytetään. Kun käyttökohde on selvillä, pystytään 
määrittämään mitä tuotto- ja kustannustietoja tarvitaan laskemiseen. Laskentatilanne pitää 
tiedostaa, jotta laskennan toteutus onnistuu oikealla menetelmällä ja saadaan selkeä 
kustannuskäsite. Suomala ym. (2011) mukaan laskentatilanne on kokonaisvaltainen 
ymmärtäminen päätöksentekotilanteesta tai muusta laskennan käyttötilanteesta, joka on 
määritetty laskennan toteuttamisen rinnalla tai jolla on tunnistamattomanakin vaikutus 
laskennan toteuttamiseen. Laskentatilanne eli olosuhteet ja tilanteen mahdolliset 
erityispiirteet vaikuttavat siihen mitä laskentakohteita kannattaa käyttää, mitä tuottoja ja 
kustannuksia tarkastella sekä miten ne pystytään kohdistamaan laskentakohteille. 
Laskentakohteilla tarkoitetaan asiaa, minkä kustannuksia tai kannattavuutta selvitetään. 
Lisäksi tulee miettiä, mikä merkitys esimerkiksi hankintahinnalla tai käyvällä arvolla on. 
(Suomala, Manninen & Lyly-Yrjänäinen 2011.) 
 
Kustannuslaskennassa on oleellista kunnioittaa aiheuttamisperiaatetta. 
Aiheuttamisperiaatteen mukaan laskentakohteeseen tavoitellaan liitettäväksi vain ja 
ainoastaan sellaisia kustannuksia ja tuottoja, joita se periaatteen nimen mukaisesti 
aiheuittaa. Aiheuttamisperiaatteen täydellinen noudattaminen ei kuitenkaan ole yleensä 
helppoa ja se voi olla jopa mahdotonta. Kunnioittaminen tulee kuitenkin tarpeeseen, sillä 
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muuten osa tuotteista tai palveluista joutuu kattamaan muita kustannuksia omien lisäksi. 
(Suomala, ym., 2011.) 
 
Yrityksen tuotot syntyvät yleensä tuotteita ja palveluita myymällä ja siihen vaikuttaa määrä-
ja hintakomponentit. Kustannukset puolestaan ovat tuotantotekijän käyttö tai kulutus rahalla 
mitattuna. Tuotantotekijöitä ovat esimerkiksi työvoima, informaatio, laitteet. 
Tuotannontekijät tulee määritellä, sillä niiden käytön tunnistaminen ja analysoiminen ovat 
selkeässä yhteydessä päätöksenteon tukemisessa. (Suomala ym., 2011.) 
4.1 Kustannusluokitukset 
Luokittelemalla kustannuksia voidaan helpottaa ratkaisemaan haasteita, mitkä liittyvät 
erilaisiin laskentatilanteisiin. Seuraavasta kuviosta käy ilmi tässä opinnäytetyössä tarkemmin 
tarkasteltavat kustannusluokitukset ja -käsitteet. 
 
 
Taulukko 1: Tarkasteltavat kustannusluokitukset 
 
4.1.1 Muuttuvat ja kiinteät kustannukset 
Hyvin tyypillinen tapa jakaa kustannuksia on tehdä jako muuttuvien ja kiinteiden 
kustannuksien välillä. Muuttuvat ja kiinteät kustannukset erotetaan toisistaan yrityksen 
toiminta-asteen avulla. Toiminta-asteella tarkoitetaan yrityksen toiminnan suuruutta, 
esimerkiksi asiakkaiden määrää joita on palveltu. Näiden palveltujen asiakkaiden määrä voi 
kasvaa, laskea tai pysyä samana. Muuttuvia kustannuksia ovat juuri ne kustannukset, mitkä 
muuttuvat toiminta-asteen mukaisesti; jos yrityksen toiminnan volyymi kasvaa, myös 
Kiinteät ja muuttuvat kustannukset
Välittömät ja välilliset kustannukset
Erilliset ja yhteiset kustannukset
Relevantit ja irrelevantit kustannukset
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muuttuvat kustannukset kasvavat ja vastaavasti volyymin pienentyessä muuttuvat 
kustannukset pienenevät. Kiinteät kustannukset puolestaan eivät kasva volyymin muuttuessa. 
(Neilimo & Uusi-Rauva 2005, 56; Suomela ym. 2011.) 
 
Kiinteitä kustannuksia on olemassa kahta eri tyyppiä. On niin sanottuja seisontakustannuksia 
ja valmiuskustannuksia. Tyypillisiä seisontakustannuksia ovat toimitilojen vuokrat, vartiointi 
sekä poistot, mitkä lasketaan ajan kulumisen perusteella. Nämä kustannukset syntyvät, vaikka 
asiakkaita ei olisi. Valmiuskustannukset muuttuvat puolestaan vaihtelevasti kun sopeudutaan 
erilaisiin määriin. Valmiuskustannuksia voisi olla esimerkiksi sesongin takia nostettu 
henkilöstön määrä. (Neilimo & Uusi- Rauva 2005, 57.) 
 
Jaottelu kiinteisiin ja muuttuviin kustannuksiin ei kuitenkaan ole yksinkertaista. 
Tarkasteluajan pituus vaikuttaa, siihen miten kustannuksia voidaan jakaa. Kaikista 
kustannuksista saadaan muuttuvia, jos tarkasteluajankohta on tarpeeksi pitkä. Päinvastaisesti 
muuttuvista kustannuksista tuleekin kiinteitä kun tarkasteluajankohta on riittävän lyhyt. Myös 
yrityksen tuotantotyyppi vaikuttaa, siihen mitä asioita voidaan lukea kiinteisiin ja muuttuviin 
kustannuksiin. (Neilimo & Uusi-Rauva 2005, 57.) 
 
4.1.2 Välittömät ja välilliset kustannukset 
Kun kustannuksia kohdistetaan laskentakohteen perusteella, puhutaan välittömistä ja 
välillisistä kustannuksista. Laskentakohteena voi olla esimerkiksi tuote. Välittömät 
kustannukset pystytään kohdistamaan suoraan kyseiselle tuotteelle. Tuotteen välittömiä 
kustannuksia ovat esimerkiksi raaka-aineet tai hankintahinta. Välilliset kustannukset eivät 
puolestaan ole niin selkeässä yhteydessä laskentakohteeseen. Johdon palkat ovat 
tunnusomainen esimerkki välillisistä kustannuksista, sillä niitä ei pystytä selkeästi 
kohdistamaan. Jos erilaisilla ostetuilla tuotteilla, eli eri laskentakohteilla, on yhteinen 
kuljetus, kuuluvat kuljetuskustannukset välillisiin, sillä sitä ei voida kokonaan kohdistaa 
yhdelle laskentakohteelle. (Suomala ym. 2011.) 
 
4.1.3 Erilliset ja yhteiset kustannukset 
Erillisillä ja yhteisillä kustannuksilla on perspektiivinen ero verrattuna välittömiin ja välillisiin 
kustannuksiin. Kustannukset, joita ei lasketa, jos jotain asiaa ei tehdä, ovat 
erilliskustannuksia. Kyseisen asian tekemättä jääminen ei puolestaan vaikuta 
yhteiskustannuksiin. (Suomala ym. 2011.) 
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4.1.4 Relevantit ja irrelevantit kustannukset 
Päätöksenteon tarpeet ja laskentatilanne määrittelevät kokonaan onko kustannukset 
relevantteja vai irrelevantteja. Tulevaisuutta miettiessä, sellaiset kustannukset ovat 
relevantteja mihin päätöksenteko vaikuttaa. Irrelevantteja kustannuksia ovat puolestaan 
aikaisemmin toteutuneet kustannukset sekä tulevaisuuden vaihtoehtojen samat kustannukset. 
Päätöksen tekoon voi liittyä kustannuksia, mitä ei helposti voida esittää rahana ja tämä tekee 
kustannusten valitsemisesta haasteellista. (Suomala ym. 2011.) 
4.2 Kustannuslaskentamenetelmät 
Yhtä oikeaa kustannuslaskentamenetelmää ei ole olemassa. Yrityksen koko ja toiminta 
vaikuttavat siihen mitä lasketaan ja miten. Seuraavaksi avataan perinteisiä tuotekohtaisia 
kustannuslaskentamenetelmiä eli jako-, lisäys- ja toimintokohtaisen laskennan.  
4.2.1 Jakolaskenta 
Jakolaskenta sopii parhaiten tilanteeseen, missä tuotetaan yhtä palvelua tai tuotetta yhdellä 
prosessilla. Tästä johtuen, kustannukset voidaan saada selville jopa niinkin yksinkertaisesti 
kuin jakamalla kauden kustannukset kauden suoritemäärillä. Prosessissa voi olla peräkkäisiä 
vaiheita sekä rinnakkaisia. Tärkeää on se, että jokainen tuote- ja palveluyksikkö käy läpi 
samat työvaiheet ja että niille voidaan kohdistaa sama määrä kustannuksia. Jakolaskennassa 
kustannuksia ei tarvitse luokitella välittömiin ja välillisiin. Suoraa jakolaskentaa ei usein voida 
käyttää sellaisenaan. Jotta saadaan selville toiminta-asteen muutoksien vaikutukset näihin 
kustannuksiin, täytyy jakaa ne kiinteisiin ja muuttuviin. Kustannuspaikat tulee puolestaan 
ottaa huomioon jos selvitetään eri osastojen toiminnan vaikutuksia. (Suomala ym. 2011.) 
 
4.2.2 Lisäyslaskenta 
Lisäyslaskennassa tuotteet tai palvelut eivät ole samanlaisia ja ne kuluttavat eri lailla 
yrityksen resursseja. Toisin sanoen palvelut tai tuotteet sisältävät erilaisia työvaiheita. 
Lisäyslaskentaa käytetään kun kustannuksia ei voida jakaa tasan kaikille tuotteille tai 
palveluille, koska se ei anna aitoa kuvaa kustannuksista eikä kannattavuudesta. Tässä 
tapauksessa on välittömiä kustannuksia, mitkä kuuluvat vain yhdelle tuotteelle tai palvelulle. 
Nämä välittömät kustannukset kohdistetaan yksinkertaisesti aiheuttamisperiaatetta 
kunnioittaen, jolloin tuotteille ja palveluille saadaan aidot kustannukset laskettua. Välittömät 
kustannukset rekisteröidään yrityksen toiminnan luonteen mukaan vaikka tuotteelle, 
palvelulle tai tilausnumerolle. Välilliset kustannukset ovat sellaisia kustannuksia mitä ei 
kannata tai ei voida kohdistaa suoraan niin kuin välittömiä kustannuksia. Nämä välilliset 
kustannukset kerätään yhteen ja jaetaan valitussa suhteessa tuotteille tai palveluille. 
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Tällaisia välillisiä kustannuksia ovat välilliset työ- ja materiaalikustannukset sekä muut 
mahdolliset välilliset kustannukset. (Suomala ym. 2011.) 
4.2.3 Toimintoperusteinen laskenta 
Toimintoperusteinen laskenta mahdollistaa välillisten kustannuksien tarkemman 
kohdistamisen aiheuttamisperiaatetta kunnioittaen, kuin lisäyslaskenta. Toimintolaskennan 
toteutus voi olla huomattavasti raskaampaa, sillä tarvittavan tiedon kerääminen, 
muokkaaminen ja raportoiminen vievät enemmän työaikaa. Kehittyneet tietojärjestelmät 
kuitenkin osaltaan mahdollistavat monimutkaisten laskentajärjestelmien kehittämisen. 
Toiminnot ovat nimensä mukaisesti tässä laskentatavassa lähtökohtana. Ensimmäiseksi tulee 
selvittää yrityksen toiminnot ja niiden käyttämät resurssit. Sen jälkeen, kun resurssit ja 
resurssien aiheuttamat kustannukset ovat selvillä, voidaan selvittää laskemalla toiminnon 
kustannukset. Nämä toiminnon kustannukset voidaan sitten kohdistaa toimintojen käytön 
perusteella laskentakohteille. Laskentakohde voi olla esimerkiksi tuote, palvelu, jakelualue 
tai asiakasryhmä. Muut kuin selkeät välittömät kustannukset kohdistetaan vaiheittain. 
Ensimmäinen vaihe on kohdistaa kustannukset resursseille. Joskus käytetään termiä 
resurssikustannusallas, millä tarkoitetaan samantapaisten resurssien joukkoa. (Suomala ym., 
2011.) 
  
Kustannusaltaissa tulee miettiä resurssien yhdenmukaisuutta eli resurssialtaan resurssien on 
oltava luonteeltaan ja käytöltään yhdenmukaisia. Näiden altaiden muodostaminen voi olla 
haastavaa. Toisaalta, koska tiedetään mitä kustannuksia resursseihin kuuluu, on helpompaa 
ohjata kustannukset valituille resursseille. Kirjanpidon tilikartta, josta selviää yrityksen 
käyttämät tilit on hyvä apu tässä, sillä haasteita voi luoda muun muassa kustannusten 
laajuuden osuus. Toinen vaihe sisältää ensimmäisessä vaiheessa luotujen altaiden tai 
yksittäisten resurssien kohdistamisen toiminnoille. Kohdistamiseen käytetään niin kutsuttua 
resurssiajuria eli mittaria, mikä kuvaa todenmukaisesti valitun resurssin kulutusta. Esimerkiksi 
tilaresursseissa resurssiajurina toimii neliömäärä. Tilaresurssin kokonaiskustannukset siis 
lasketaan suhteessa tilankäyttöön. Tätä varten tarvitaan tilaresurssin kokonaisajurimäärä eli 
selkokielellä yrityksen kaikkien tilojen neliömäärä ja valitun toiminnon tilankäyttö. Eli, 
resurssin kokonaiskustannukset jaetaan kokonaisajurimäärällä, mikä sitten kerrotaan 
toiminnon tilankäytöllä. Samalla tavalla selvitetään jäljelle jäävien tilojen kustannukset 
toiminnoittain. Viimeisessä eli kolmannessa vaiheessa lopullisille laskentakohteille, eli 
esimerkiksi tuotteelle, kohdistetaan toimintojen kustannukset. Tähän käytetään 
toimintoajureita, eli mittaria mikä kuvaa toiminnon käyttöä. Toimintoajurin tulee kuvata 
toiminnon tuotosta mahdollisimman todenmukaisesti. Eli, valitun toiminnon kustannukset 
jaetaan, sillä mitä näillä kyseisillä kustannuksilla on saatu aikaan. Tälle lopulliselle 
laskentakohteelle tulee myös muista toiminnoista lisää kustannuksia. (Suomala ym. 2011.) 
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Toimintoperusteisessa laskennassa on omat ongelmansa. Kolme merkittävää virheiden 
aiheuttajaa ovat mittaus-, laajuus- ja määrittelyvirheet. Mittavirheillä tarkoitetaan, että 
jokin mittaluku, esimerkiksi ajurin kokonaismäärä, on virheellinen. Näitä mittausvirheitä 
pidetään teknisinä ongelmina kun muu laskentajärjestelmä on oikein määritelty. 
Laajuusvirheet puolestaan liittyvät kustannusaltaisiin. Aiheuttamisperiaate voi vaarantua, kun 
altaisiin koottuja resursseja aletaan kohdistamaan yhdellä kohdistimella. Tämä johtuu siitä, 
että yksi kohdistin ei välttämättä kohdista kaikki kustannusaltaan kustannuksia oikein. 
Määrittelyvirheet taas ovat järjestelmään liittyviä puutteita. Tyypillisesti ne liittyvät 
huonoihin tai täysin vääriin ajurivalintoihin. (Suomala ym., 2011.) 
5 Laadullinen tutkimus ja sen toteutus 
Tässä opinnäytetyössä selvitetään Yritys X:n nykyinen perintäprosessi ja toimintatavat 
haastattelemalla. Voidaan sanoa, että kyseessä on tutkimuksellinen kehittämistyö, mikä sai 
alkunsa toimeksiantajan kehittämistarpeista. Tarkoituksena on luoda muutos parempaan 
käytännön tasolla. (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2014, 19.)  
 
Lähestymistapa tähän tutkimukseen on tapaustutkimus eli case study. Tapaustutkimus on 
hyvin yleinen lähestymistapa liiketaloustieteissä ja sen avulla voidaan tuottaa 
kehittämisideoita ja – ehdotuksia nimenomaan kehittämistyöhön. Jotta pystytään 
ymmärtämään ja kuvaamaan perintäprosessia kunnolla, tarvitaan syvällistä ja täsmällistä 
tietoa siitä. Tässä tutkimuksessa ei pyritä tuottamaan tilastollista tietoa yleisellä tasolla, 
vaan luoda tietoa kehittämisen tueksi vastaamalla kysymyksiin ”miten?” ja ”miksi?”.   
(Ojasalo ym. 2014, 52-53.) 
 
Tutkittava tapaus on siis Yritys X:n perintäprosessi. Tapaustutkimukselle on tyypillistä 
vähäiset tutkimuskohteet, mikä pätee tässä opinnäytetyössä. Tällä lähestymistavalla 
pystytään luomaan käsitys työntekijöiden toiminnasta ja heidän välisistä suhteista, mikä on 
olennaista, jotta saadaan hyvä käsitys, kuka tekee ja mitä perintäprosessissa. Tällä tavoin 
pystytään tuottamaan kehittämisideoita toimeksiantajalle. (Ojasalo ym. 2014, 53.) Nykyisestä 
perintäprosessista ja toimintatavoista kerättiin tietoa haastattelemalla yrityksen 
taloushallinnon työntekijöitä. Seuraavaksi kerrotaan tarkemmin käytetyistä haastattelun 
menetelmistä. 
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Kuvio 2: Tutkimusmenetelmän muodostuminen 
 
5.1 Teemahaastattelu tutkimusmenetelmänä 
Haastattelumenetelmiä on monia ja suurimmaksi osaksi ne eroavat toisistaan haastattelun 
strukturoinnin tason mukaan. Strukturoinnilla tarkoitetaan sitä, kuinka jäykäksi kysymykset on 
aseteltu ja pystyykö haastattelija joustamaan haastattelussa. (Ojasalo ym. 2014, 106.) 
Teemahaastattelussa haastattelu pohjautuu nimensä mukaisesti teemoihin, joita käydään läpi 
haastattelussa. Se luokitellaan myös puolistrukturoiduksi menetelmäksi, sillä teemat ovat 
kaikille haastateltaville samat, mutta haastattelija voi vaihtaa kysymysten järjestystä ja 
tarvittaessa voidaan kysyä uusia mieleen tulevia kysymyksiä ja päinvastoin, jättää kysymättä 
tarpeettomia kysymyksiä. (Ojasalo ym. 2014, 108; Hirsjärvi & Hurme 2006, 47-48.) 
 
Teemahaastattelussa haastattelijalla on haastattelurunko, mikä koostuu teema-alueista ja 
näitä tarkentavista lisäkysymyksistä. Haastattelurungon voidaan sanoa toimivan ennemmin 
muistilistana, jotta kaikki suunnitellut asiat käydään läpi. Haastattelun tulisi muistuttaa 
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enemmän keskustelua, kuin pelkkää kysymysten esittämistä. Haastattelija toimii 
haastattelutilanteessa tutkivan persoonan lisäksi osallistuvana. Haastattelijan kuuluu ohjata 
keskustelua niin, että keskustelu pysyy valituissa tutkimusteemoissa sekä lisäksi osallistua 
keskusteluun, jotta haastateltavalta saadaan mahdollisimman paljon tietoa. On hyvä muistaa, 
että hyvällä haastattelijalla kuuntelu voi olla merkittävämmässä roolissa, kuin kysymysten 
esittäminen. Kysymyksille on kuitenkin tarvetta, jotta keskustelu lähtee käyntiin. (Hirsjärvi & 
Hurme 2006.)  
 
Kestoltaan haastattelut voivat kestää jopa useamman tunnin, joten haastattelijan kannattaa 
varautua äänittämään haastattelu. Mahdollisimman pian haastattelun jälkeen haastattelu 
tulisi kirjoittaa puhtaaksi eli litteroida. Se miten aineistoa tullaan käyttämään vaikuttaa, 
miten tarkasti aineisto litteroidaan. Jos sanavalinnoilla itsessään on merkitystä, tulee 
litteroinnin olla sanatarkkaa. Jos taas pelkästään sisällöllisesti vastauksilla on merkitystä, 
riittää puhtaaksi kirjoittamiseen yleiskieli. Tämän jälkeen tuotettu teksti on hyvä lukea 
useaan otteeseen, jotta saadaan selkeä kuva tuotoksesta. Aineiston purkaminen tapahtuu 
usein teemoittelemalla. Tässä voidaan käyttää haastattelun teemoja tai muita aineistosta 
nousevia asioita, jotka ovat yhteisiä haastateltaville. (Ojasalo ym. 2014.) 
5.2 Ryhmähaastattelu tutkimusmenetelmänä 
Ryhmähaastattelussa haastateltavia on useampi kuin yksi. Siinä tutkimuksen kohteista 
keskustellaan yhdessä kaikkien haastateltavien kanssa, mutta toisinaan kysymyksiä 
kohdennetaan ryhmän yksittäisille jäsenille. Teemahaastattelu sopii hyvin 
ryhmähaastatteluun, jolloin keskustelu on vapaamuotoista, sillä strukturoitu lomake ei tähän 
sovi. Ryhmähaastattelun alalajeiksi kuuluu myös muun muassa täsmäryhmä haastattelut ja 
parihaastattelut. Näihin alalajeihin osallistujat valitaan tarkasti. Täsmäryhmä haastattelussa 
on usein muutama ihminen, yleensä kuudesta kahdeksaan, ja he ovat asiantuntijoita tai 
henkilöitä, joiden meilipiteillä on merkitystä tutkittavaan asiaan ja he voivat edesauttaa 
muutosta. Täsmäryhmät soveltuvat hyvin silloin kun kehitetään uusia ideoita ja palveluita. 
Parihaastatteluissa tulee tutkittavan asian koskettaa molempia haastateltavia. (Hirsjärvi & 
Hurme 2006, 61-62; Saaranen-Kauppinen & Puusniekka.)  
 
Ryhmähaastattelulla on etuja ja haittoja. Ehdottomasti suurin etu ryhmähaastattelussa on 
tiedon nopea keräys usealta ihmiseltä. Toiset voivat tarkentaa tai muistaa, jotain mitä yksi ei 
muistaisi yksilöhaastattelussa. Hyvä ryhmähenki myös luo rennompaa ilmapiiriä ja keskustelu 
voi olla helpompaa. Ryhmähaastattelussa myös useampi haastattelija voi auttaa ilmapiirin 
kanssa, kun toinen keskittyy keskustelemaan ja toinen huolehtii, että pysytään ennalta 
valituissa teemoissa.  Haittoina tai vaikeuksina on ensinnäkin se, että ryhmästä löytyy yksi tai 
useampi dominoiva haastateltava, minkä takia muilla haastateltavilla voi olla hankaluuksia 
saada äänensä kuuluviin. Tällaisessa tapauksessa haastattelija voi kuitenkin esittää 
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kysymyksiä suoraan taka-alalle jääville henkilöille. Voi olla myös, että kaikkea ei rohjeta 
sanomaan ison porukan kesken. Lisäksi haastattelun äänittämisestä voi tulla ongelmallista, jos 
kaikkien ääni ei kuulu nauhalla kunnolla. Haastattelun purkajalla voi olla myös ongelmia 
kohdistaa puhe ja henkilö, jolloin haastattelun videointi voi auttaa hahmottamaan kuka 
puhuu. Haittaa voi syntyä myös aikataulujen kanssa, jos kaikki kutsutut eivät pääse 
tulemaankaan haastatteluun. (Hirsjärvi & Hurme 2006, 63; Saaranen-Kauppinen & Puusniekka 
2006.)  
5.3 Haastattelun toteutus 
Haastattelu toteutettiin Yritys X:n omissa toimistotiloissa Helsingissä ja molemmat 
opinnäytetyöntekijät toimivat haastattelijoina. Yritys X:n yhteiseen taloushallinnon tiimiin 
kuuluu tällä hetkellä talouspäällikkö, kaksi kirjanpitäjää ja kaksi harjoittelijaa. Kirjanpitäjät 
hoitavat pääasiallisesti perintäprosessia ja siksi oli oletettavissa, että heidän mielipiteillään 
on merkitystä tässä kehitystyössä. Tästä syystä suoritettiin kirjanpitäjille parihaastattelu. 
Parihaastattelun puolesta puhui myös kaikkien aikataulut ja nopea tapa tiedon keräämiseen. 
Koska Schemeikka oli suorittanut työharjoittelunsa toimeksiantajalla, oli haastattelijoilla 
entuudestaan aika hyvä käsitys, kuinka perintäprosessi menee. Tiedettiin kuitenkin, että 
tarvittiin vielä paljon yksityiskohtaisempaa tietoa prosessista ja kenties muuttuneista 
käytännöistä. Tähän tarpeeseen tiedetään puolistrukturoidun teemahaastattelun sopivan 
mainiosti. Haastattelun teemoiksi syntyi nykyinen perintäprosessi, nykyiset toimintatavat, 
kehittämisideat ja uuden palveluntarjoajan tarjous.  
 
Edellä mainittujen teemojen avulla saatiin kattavan kuvan perintäprosessin käytännön 
vaiheista ja siitä kuka tekee mitä. Esiin nousseiden ongelmien avulla pystyttiin hahmottamaan 
mitkä asiat vaativat kehittämistä ja mitkä asiat kenties toimivat tai mihin ollaan tyytyväisiä. 
Tarkoituksenamme oli myös samalla kysyä heidän mielipiteitään uudesta tarjouksesta, mutta 
haastattelu tilanteessa kävi ilmi, että he eivät olleet käyneet tarjousta syvällisesti läpi, joten 
tästä teemasta päätettiin luopua haastattelutilanteessa. Teemahaastattelulle tyypillisen 
keskustelun sävy varmistettiin äänittämällä haastattelu. Haastattelun kokonaispituudeksi tuli 
tunti ja kaksikymmentä minuuttia. Äänittämisen vuoksi ei tarvinnut keskittyä muistiinpanojen 
tekemiseen, vaan keskusteluun. Litteroinnin kannalta äänittäminen on aina suositeltavaa, 
sillä näin kaikki tieto saadaan varmasti talteen. Koko keskustelu litteroitiin lähes sanasta 
sanaan, mutta selvästi aiheeseen kuulumattomat keskustelut jätettiin pois. Tutkimuksen 
kannalta tärkeintä oli haastattelun sisältö, ei niinkään sanamuodot.  
 
Haastattelu meni käytännössä niin, että molemmat haastateltavat olivat etukäteen tietoisia 
mistä tullaan puhumaan. Paikan päällä ennen haastattelua käytiin läpi jokainen teema. 
Molemmat kirjanpitäjät hoitavat perintäprosessia käytännön tasolla hieman eri tavoin, sillä 
Yritys X on jakaantunut kahteen ja näin toimintatavat ovat niissä hieman erilaiset. 
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Ryhmähaastattelussa kysyttiin tästä syystä osa kysymyksistä molemmilta haastateltavilta, 
koska haluttiin saada selville Yritys X:n molempien puolien perintäprosessin ja toimintatavat. 
Osa kysymyksistä suunnattiin yleisesti molemmille haastateltaville. Tällaisia olivat 
kysymykset, jotka liittyivät nykyiseen perintätoimistoon ja kehittämisehdotuksiin.  
5.4 Luotettavuuden arviointi 
Tutkimuksen luotettavuuteen voi vaikuttaa paljon se, miten haastattelutilanne järjestetään 
ja kuinka se tulkitaan jälkeenpäin. Parihaastattelulle pyrittiin järjestämään mahdollisimman 
hyvät puitteet, jotta tutkimuksen luotettavuus olisi paras mahdollinen. Ennen haastattelua 
haastateltaville kerrottiin haastattelun kulusta ja sisällöstä. Lisäksi kerrottiin myös 
opinnäytetyön tarkoitus, jotta haastateltavilla olisi tiedossa, mikä kysymysten takana on 
ideana. Tämän tarkoituksena oli, että molemmilla haastateltavilla olisi samat lähtötiedot. 
Haastattelun toteutettiin yhdessä, jotta haastattelua purettaessa ja analysoitaessa saataisiin 
molempien näkökulma haastattelusta. Luotettavuuden kannalta on tärkeää saada vähintään 
kaksi näkemystä vastauksista, sillä ihmiset usein tulkitsevat asioita hyvinkin eri tavoin.  
 
Haastattelun litterointi aloitettiin jo heti seuraavana päivänä ja tehtiin loppuun kolmessa 
päivässä. Näin tehtiin, jotta kaikki haastattelujen tapahtumat olisivat vielä hyvin muistissa. 
Kumpikin haastattelija kuunteli litteroinnit kertaalleen läpi, ennen kirjoittamista ja vielä 
kertaalleen läpi kirjoittamisen jälkeen. Haastattelu litteroitiin nauhalta tasaisesti puoliksi, 
mutta myös toisten litteroinnit tarkistettiin. Valmis litterointi käytiin vielä yhdessä läpi, jotta 
pystyttiin ymmärtämään ja yhdistämään molempien tulkinnat. Joitain kohtia oli ymmärretty 
hieman eri tavoin, mutta keskustelun avulla niistä päästiin yhteisymmärrykseen.  
 
Ennen haastattelua pohdittiin, että tulisiko se toteuttaa yksilöhaastatteluna vai 
parihaastatteluna ja siinä päädyttiin parihaastattelun kannalle. Luotettavuuden kannalta 
yksilöhaastattelu olisi ehkä ollut parempi, koska yhden haastateltavan vastaukset usein 
vaikuttavat paljon myös toisen vastauksiin. Parihaastattelu valittiin kuitenkin, koska 
haastateltavia oli vain kaksi ja tilanne haluttiin pitää keskustelunomaisena, mikä sopii hyvin 
teemahaastattelun luonteeseen. Tiedossa oli myös, että haastateltavat tuntevat hyvin 
toisensa entuudestaan, jolloin oman mielipiteen sanominen toisen läsnäolosta huolimatta on 
helpompaa. Uskomme, että parihaastattelu oli hyvä ratkaisu, eikä se vaikuta tulosten 
luotettavuuteen.  
 
Haastattelut toteutettiin Yritys X:n omissa tiloissa, haastateltaville tutussa ympäristössä. 
Haastattelu haluttiin toteuttaa kirjanpitäjille tutussa paikassa, joka toimii muutenkin heidän 
jokapäiväisenä työympäristönä. Uskomme, että työympäristö edistää haastattelussa työhön 
liittyviin kysymyksiin vastaamista. Haittapuolena voi mahdollisesti olla, että työpaikkaan 
liittyvää kritiikki ei ehkä uskalleta antaa työpaikalla. Yleensä useamman ihmisen haastattelu 
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lisää luotettavuutta, mutta tässä tapauksessa vaihtoehtoja ei ollut enempää. Molemmat 
haastateltavat olivat samaa mieltä useasta asiasta, joten uskomme, että kaksi haastateltavaa 
oli kuitenkin ihan tarpeeksi. 
6 Nykyinen perintäprosessi ja kustannukset 
Opinnäytetyön toimeksiantona on Yritys X:n perintäprosessin kehittäminen. Toimeksiantaja on 
halunnut saada selkeän käsityksen heidän nykyisestä perintäprosessista vaihe vaiheelta, jotta 
prosessista voitaisiin nostaa esiin ongelmakohdat. Tässä opinnäytetyössä kuvataan koko 
prosessi kaavion avulla sekä Yritys XA:n, että Yritys XB:n puolelta ja avataan kaaviot 
kirjallisesti vaiheittain. Nykyisen prosessin kuvaamisen tarkoituksena on helpottaa sen 
kehittämistä. Tässä työssä olemme poimineet prosessista kohdat, joissa on koettu ongelmia 
kirjanpitäjien osalta. Olemme poimineet myös kohdat, jotka hidastavat prosessia ja joita voisi 
kehittää Yritys X:n itsensä toimesta.  
 
Tässä luvussa keskitytään Yritys X:n tämänhetkiseen perintäprosessiin, sen kehittämiseen ja 
lisäksi prosessin eri vaiheiden kustannuksiin. Ensimmäisenä on kuvattu Yritys XA:n prosessi 
kaavion avulla ja avattu kaavio kirjallisesti. Tämän jälkeen kuvataan myös Yritys XB:n prosessi 
samaan tapaan. Prosessien kuvaamisen pohjalla on käytetty teemahaastattelusta selvinneitä 
tietoja. Prosessin kuvaamisen jälkeen siirrytään sen kehittämiseen. Kehittämistä on käyty läpi 
suurimpien ongelmakohtien avulla, jotka on nostettu esiin. Ensin on kuvattu ongelma ja 
ongelmaan on annettu ratkaisuehdotus. Viimeisenä tässä luvussa käydään läpi vielä nykyiset 
kustannukset, jotka syntyvät perintäprosessin vaiheista.  
6.1 Nykyinen perintäprosessi 
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Kuvio 3: Yritys XA:n perintäprosessi 
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Yritys XA:n puolella tuotteet koostuvat verkostoitumispalvelu tuotteista, kestotilattavista 
tuotteista, kustannustuotteista, talletuspalvelu tuotteista ja koulutuksista. Perintäprosessi 
tehdään tuoteryhmäkohtaisesti. Näistä kaikki tuotteet paitsi koulutukset menevät 
tarkistukseen niistä vastaavalle henkilölle, ennen kuin ensimmäinen maksukehotus voidaan 
lähettää. Koulutusten kohdalla riittää pelkkä ilmoitus asiakaspalveluun, että perintäprosessi 
aloitetaan, sillä nämä ovat aina ajan tasalla. Kustannustuotteiden kohdalla käydään läpi, jos 
siellä on omia kirjailijoita, jotka kirjottavat kirjoja ja ostavat sitten omia kirjojaan. Näitä ei 
saa lähettää perintää asti, vaan asiakaspalvelusta laitetaan heille viestiä ja sovitaan asian 
hoidosta erikseen. Asiakaspalvelun tehtävänä on tarkistaa listalta, että tilaukset ovat 
voimassa ja laskut ovat aiheellisia, eli peruutukset, palautukset yms. muut on tehty. 
Tarkistetut ja hyväksytyt erääntyneiden laskujen listat otetaan taloushallintoon 
läpikäytäviksi. Yritys XA:n puolella kirjanpitäjä ja harjoittelija hoitavat prosessia 
yhteistyössä. Käytännössä listojen läpikäynti aloitetaan merkitsemällä värikoodeilla tehtävät 
toiminnot. (Kirjanpitäjien haastattelu. 2016.) 
 
Ensimmäisenä erääntyneiden laskujen listalta käydään läpi yritysten tilat. Nämä tarkistetaan 
pääsääntöisesti ytj.fi verkkosivulta, jossa ilmoitetaan kaikkien suomessa toimivien yritysten 
tiedot. Sivulta näkee, jos yritys on toiminnassa, konkurssissa, saneerauksessa tai muussa 
tilassa. Listalla olevista konkurssiyrityksistä tehdään Exceliin luottotappiotaulukko, joka 
annetaan talouspäällikölle hyväksyttäväksi luottotappiosuorituksia varten. 
Luottotappiokirjauksen yhteydessä annetaan ilmoitus asiakaspalveluun, jotta yrityksen 
kohdalta mahdolliset kestotuotteet ja muut voidaan perua. Jos yritys on saneerauksessa, niin 
siltä voidaan vielä odottaa saavan maksusuoritus. Muiden, eli aktiivisten yritysten kohdalta 
tarkistetaan, onko niille jotakin palautettavaa. (Kirjanpitäjien haastattelu. 2016.) 
 
Välillä on asiakasyrityksiä, jotka maksavat vahingossa liikaa, yleensä tuplana, jos heillä on 
jäänyt toistuva maksu päälle. Tällöin näihin asiakkaisiin otetaan yhteyttä, pääsääntöisesti 
sähköpostitse ja pyydetään heiltä tilinumeroita liikasuoritusten palautusta varten. Usein 
asiakkaat vastaavat heti, mutta on tapauksia, jolloin joudutaan lähettämään viestiä useaan 
kertaan eri sähköposteihin ja jopa paperisena kirjeenä. Näistä yhteydenottokanavista ja 
osoitteista pidetään seurantalistaa Excelissä, josta nähdään ketkä asiakkaat eivät ole vielä 
vastanneet. Joskus on asiakkaita, jotka ovat maksaneet liikaa yhdestä laskusta ja heillä on 
erääntynyt lasku toisesta tuotteesta. Tällöin heiltä kysytään, jos nämä voidaan kohdistaa ja 
heitä pyydetään maksamaan erotus tai heille palautetaan erotus. (Kirjanpitäjien haastattelu. 
2016.)  
 
Joidenkin asiakkaiden kohdalla huomataan, että he eivät ole maksaneet laskutuslisää, joka 
tulee tuotteen päälle. Laskutuslisä veroineen on tuotteesta riippuen 1,24€ tai 1,10€ ja 
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tällaisten pienten summien takia ei lähetetä maksukehotuksia, jolloin summat joudutaan 
oikaisemaan reskontraan. Ennen maksukehotusten lähettämistä taloushallinnossa on 
tarkistuksista huolimatta käytävä vielä tarkistamassa asiakkaan tilanne reskontrasta. Tämä 
johtuu siitä, että asiakkaat eivät aina maksa niin kuin pitäisi. Asiakas saattaa esimerkiksi 
tehdä laskuun osasuorituksen tai asiakaspalvelussa saatetaan hyvittää tietty tuote pois, jolloin 
reskontrassa kaikki asiakkaan suoritukset eivät kohdistu. (Kirjanpitäjien haastattelu. 2016.) 
 
Kun kaikki tarkistukset on tehty ja maksukehotusten lähettämiseen on saatu lupa, niin tämän 
jälkeen taloushallinnossa aletaan lähettämään kehotuksia. Maksukehotusten ja perinnän 
aikataulusta sovitaan etukäteen asiakaspalvelun kanssa, jotta kaikki saataisiin ajoissa 
lähetettyä.  Ensimmäisenä lähetetään ensimmäiset maksukehotukset erääntyneistä laskuista. 
Sitten lähetetään toiset maksukehotukset listalla olevista erääntyneistä laskuista, joita ei ole 
maksettu ensimmäisestä kehotuksesta huolimatta. Viimeiseksi laitetaan perintään sellaiset 
laskut, joita ei ole maksettu toisesta maksukehotuksesta huolimatta. Maksukehotukset 
lähetetään paperisena ja ne tulostetaan kaikki samalla kerralla yhden tuoteryhmän osalta. 
Maksukehotusten liitteeksi tulostetaan myös alkuperäinen lasku ja nämä joutuu tulostamaan 
yksitellen jokaisen asiakkaan kohdalla. Näin toimitaan, koska on huomattu, että mikäli 
alkuperäistä laskua ei lähetetä, niin monet asiakkaat pyytävät sitä erikseen ja tämä työllistää 
asiakaspalvelua sekä taloushallintoa enemmän. Tulostetusta alkuperäisestä laskusta ja 
maksukehotuksesta tarkistetaan, että niiden osoitteet ovat samat. Mikäli osoitteet eivät 
täsmää, niin ne korjataan ennen lähettämistä. Kun maksukehotukset on lähetetty, niin niistä 
tehdään ilmoitus asiakaspalveluun sekä vaihteeseen. Ilmoitukseen merkitään tuotteet ja 
kappale määrät, siltä varalta, jos asiakkailta tulee yhteydenottoja kehotuksiin liittyen. 
(Kirjanpitäjien haastattelu. 2016.) 
 
Erääntyneistä toisen maksukehotuksen laskuista tehdään perintätoimeksianto. 
Perintätoimeksianto tehdään perintäyrityksen nettisivuilla ja sitä varten tulostetaan 
alkuperäinen lasku. Nettisivuilla on valmis pohja johon täytetään tarvittavat tiedot perintään 
menevästä laskusta ja yrityksestä, tiedot katsotaan tulostetusta laskusta. Tässä vaiheessa 
tarkistetaan vielä viimeisen kerran, että asiakkaan osoite on oikein. Kun tiedot on täytetty, 
niin toimeksianto hyväksytään ja lähetetään perintäyrityksen käsittelyyn. Saman päivän 
aikana tulostetaan perintäyrityksen sivuilta lista kaikista päivän aikana tehdyistä 
toimeksiannoista ja laitetaan se mappiin talteen tulostettujen alkuperäisten laskujen kanssa. 
Tämän jälkeen perintäluettelo ajetaan kirjanpitojärjestelmään ja laskuille päivittyvät 
automaattisesti oikeat perintäpäivämäärät. Kun toimeksianto on tehty, niin perintäyritys 
lähettää vastaanottoilmoituksen jossa kerrotaan, että lasku on vastaanotettu ja mennyt 
perintään. (Kirjanpitäjien haastattelu. 2016.) 
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Perintätoimeksiantojen tilaa seurataan säännöllisesti nettisivuilta. On tapauksia, jolloin lasku 
saatetaan todeta aiheettomaksi, joko Yritys XA:n puolesta tai asiakkaan itsensä. Tällaisia ovat 
tapaukset jolloin huomataan perinnän menneen virheellisesti tai, jos asiakas onkin maksanut 
perittävän summan suoraan Yritys XA:lle, eikä perintäyritykselle. Tällöin ilmoitetaan viestillä 
perintäyrityksen nettisivuille tapauksesta. On myös tapauksia, jolloin perintäyritys toteaa 
asiakkaan varattomaksi toisessa asiassa tai jossain laskussa, tällöin lasku joudutaan 
kirjaamaan luottotappioksi normaalisti. Muissa tapauksissa perintää jatketaan, kunnes asiakas 
maksaa ja saaduista maksuista saadaan perintäyritykseltä säännöllisiä tilitysraportteja. 
Muutaman kerran tilitysraportti on jäänyt Yritys XA:lta saamatta, jolloin ei tiedetty, paljonko 
perintäyritys on maksanut heidän tilille ja tällöin on jouduttu pyytämään raporttia erikseen. 
(Kirjanpitäjien haastattelu. 2016.) 
 
Jos perintäyritykseltä tulee kysymyksiä, niin heille lähetetään pdf tiedostona laskukopioita, 
jos he tarvitsevat niitä. Jos sieltä tulee kysymystä laskun sisältöön liittyen, niin silloin 
talousosastolta välitetään viesti suoraan sille henkilölle, kuka hoitaa kyseistä tuotetta. 
Perintäyritykseltä saattaa tulla lisäkysymyksiä ja heillä on monta eri sähköpostiosoitetta 
käytössä, eli kysymyksiä voi tulla useammasta eri sähköpostista. He saattavat myös pyytää 
nettisivujen kautta alkuperäistä laskua pdf versiona, joko omaan käyttöön tai asiakkaalle, 
mutta sivujen kautta se ei onnistu ja tällöin joudutaan arpomaan mihin sähköpostiin se 
laitetaan, jos sitä ei ole etukäteen määrätty. Perintäyritykseltä tulee myös erilaisia 
raportteja, esimerkiksi, jos lasku on peritty, niin tulee raportti. (Kirjanpitäjien haastattelu. 
2016.) 
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Kuvio 4: Yritys XB:n perintäprosessi 
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Yritys XB:n puolella tuotteita on vähemmän kuin Yritys XA:n. Isoimmat tuoteryhmät ovat 
jäsenmaksut sekä palvelutuotteet ja loput ovat sekalaisia pienempiä tuotteita. Yritys XB:n 
puolella maksumuistutusten lähettämistä ja perintää hoitaa yleensä yksi kirjanpitäjä, mutta 
viimeaikaisen lisääntyneen maksamatta jättämisen johdosta myös harjoittelija on auttanut 
näissä. Ennen perintäprosessin varsinaista aloitusta maksukehotusluettelot laitetaan 
tarkistettavaksi tuotteita hoitavalle henkilölle, joka tarkistaa laskutusosoitteiden 
oikeellisuuden ja hoitaa niiden korjaamisen. Tarkistetuista maksukehotusluetteloista 
katsotaan ensimmäisenä, onko asiakkaille jotakin palautettavaa. Liikaa maksaneiden 
asiakkaiden kohdalla toimitaan samoin, kun Yritys XA:n puolella, eli heiltä pyydellään 
tilinumeroita ja jos heillä on myös erääntyneitä laskuja, niin tapauksen hoidosta sovitaan 
erikseen. Tämän vaiheen jälkeen maksukehotusten lähettämistä hoidetaan hieman eri tavoin 
jokaisen tuoteryhmän kohdalla. (Kirjanpitäjien haastattelu. 2016.) 
 
Sekalaisia tuotteita laskutetaan hyvin vähän ja niiden kohdalla asiakkaat yleensä maksavat 
heti, eli maksumuistutuksia ei tarvitse lähettää lähes ollenkaan. Sekalaiset tuotteet liittyvät 
esimerkiksi erilaisiin projekteihin. Palvelutuotteita taas puolestaan laskutetaan kahden viikon 
välein ja maksumuistutuksia lähetetään noin kerran kuukaudessa ja niiden kohdalla hyvin 
harva menee perintätoimistolle asti, yleensä muutama yksittäinen lähetetään perittäväksi 
koko vuoden aikana. Palvelutuotteiden asiakkaat ovat lähes samat kuukaudesta toiseen ja 
heillä on omat yhteyshenkilöt, jotka ovat tuttuja heille. Näillä yhteyshenkilöillä on hyvät 
yhteystiedot, jotta asiakas saadaan kiinni ja saadaan sovituksi laskun maksamisesta. 
(Kirjanpitäjien haastattelu. 2016.)  
 
Jäsenmaksut ovat kaikista työläimpiä, koska niitä on eniten. Pienten asiakkaiden kohdalla 
toimitaan samoin, kuin Yritys XA:n puolella, eli lähetetään ensin ensimmäiset 
maksukehotukset ja tämän jälkeen toiset maksukehotukset. Näistä tulostetaan myös 
alkuperäiset laskut muistutusten liitteeksi ja lähetetään paperisena. Isojen asiakkaiden 
kohdalla yhteyshenkilö ottaa yhteyttä asiakkaaseen, ennen kuin muistutuksia ruvetaan 
lähettämään, sillä näiden asiakkaiden kohdalla hoitomalli on erilainen. Yhteydenoton jälkeen 
voidaan lähettää maksukehotukset, jos asiakas ei siitä huolimatta ole maksanut. Isot 
asiakkaat kuitenkin maksavat viimeistään maksumuistutusten jälkeen ja näistä hyvin harvoja 
joudutaan perimään. Ennen perintään laittamista jäsenmaksuista tarkistetaan vielä osoitteet 
ja otetaan yhteyttä asiakkaaseen, jos huomataan virheitä. Asiakkailta kysytään ovatko he 
saaneet alkuperäisen laskun ja maksumuistutukset, ja toimitaan tilanteen mukaan. Tässä 
vaiheessa tehdään myös asiakasyritysten toiminnan tarkastus ytj.fi nettisivulta, samaan 
tapaan, kuin Yritys XA:n puolella. Toiminnan lopettaneista yrityksistä tehdään 
luottotappiokirjaus ja annetaan se kuitattavaksi talouspäällikölle. Näistä annetaan myös tieto 
asiakaspalveluun, jotta jäsenyys lopetettaisiin. (Kirjanpitäjien haastattelu. 2016.) 
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Ne jäsenet, jotka ovat vielä toiminnassa ja eivät ole maksaneet laskujaan molemmista 
maksukehotuksista huolimatta, laitetaan perintään. Perintätoimeksianto tehdään myös 
samalla tavalla, kuin Yritys XA:n puolella. Jäsenmaksujen kohdalla perintää seurataan 
säännöllisesti. Perinnän seurantaan kuuluu perintätoimiston kautta asiakkailta tulleiden 
sähköpostikyselyiden selvittäminen. Kyselyt liittyvät yleensä perinnän aiheellisuuteen tai 
laskukopiopyyntöihin. Yritys XB:n puolella tehdään johdolle seurantaa perinnässä olevista 
jäsenlaskuista. Perintätoimiston nettisivuilta otetaan raportti, mikä liitetään Exceliin ja se 
annetaan kerran kahdessa viikossa tai kerran viikossa johdolle. Raportista näkee, kuinka 
paljon perintään menneistä on maksanut, mitkä laskut ovat vielä trattaprosessissa, mitkä ovat 
kirjautumassa luottotappioksi ja muuta perintöjen tilaan liittyen. Ne saatavat, joita ei saada 
perittyä, kirjataan luottotappioksi ja luottotappio menee normaalin kaavan mukaan 
kuitattavaksi talouspäällikölle ja tämän jälkeen laitetaan ilmoitus asiakaspalveluun. 
(Kirjanpitäjien haastattelu. 2016.)  
6.2 Perintäprosessin ongelmat ja kehitysideat 
Vaikka Yritys XA:n ja Yritys XB:n perintäprosessit eivät olekaan täysin samanlaiset, niin 
työvaiheiden sisältö on kuitenkin pitkälti sama. Prosesseina puolet ovat erilaiset, koska ne 
eroavat paljon tuotteiden osalta ja jokaista tuotelajia käsitellään perinnän osalta hieman eri 
tavoin. Ongelmat ovat pitkälti kuitenkin samat, koska niin ovat myös toimintatavat. 
Molemmat perintäprosessit on otettu käsittelyyn samalla ja samat kehitysideat pätevät niihin 
molempiin.  
6.2.1 Laskutuksen toimivuus 
Kaikki lähtee liikkeelle laskujen lähettämisestä eli laskutuksesta. Vuoden 2016 alussa Yritys 
XB:n jäsenlaskutusta ei saatu tehtyä yhdessä erässä, vaan laskutusta piti pilkkoa sadan laskun 
eriin, mikä on hyvin työlästä, kun laskuja on noin 2500. Aikaa tähän kaikkine taustatöineen 
meni arviolta 10–11 päivää, kun normaalisti yhden laskutiedoston lähetyksen pitäisi onnistua 
kolmessa tai neljässä tunnissa.  
Laskutuksessa ongelmallisinta on siihen menevä aika, varsinkin isojen laskutiedostojen 
kohdalla. Tämä ei ole yrityksen sisäinen ongelma varsinaisesti. Tällä hetkellä käytössä oleva 
verkkolaskuoperaattori on ohjelma, joka siirtää parhaiten pienempiä laskutiedostoja, joten 
ongelman voi korjata, joko tekemällä pienempiä tiedostoja tai vaihtamalla ohjelmaan, jolla 
onnistuu isompien tiedostojen siirto. Yritys X on iso toimija, jolla on yleensä paljon 
laskutettavaa, joten pienten laskutiedostojen tekeminen isompien tilalta on selvästi 
työläämpi vaihtoehto.  
Nykyisessä toimintamallissa laskuja lähtee kahta tai kolmea kautta: paperisena paperilaskujen 
välittäjän kautta, sähköisenä verkkolaskuoperaattorin kautta tai sitten itse yrityksessä 
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tulostetaan ja laitetaan paperisena postilaatikkoon. Tämä on työllistävä vaihe talousosastolla, 
johon menevä aika olisi kannattavampaa laittaa johonkin oleellisempaan. Laskutus vie oman 
aikansa säännöllisine häiriöineen ja lisäksi käsin postittaminen vie hieman aikaa. Sisäisillä 
toimintatavan muutoksilla itse laskutusta ei voida nopeuttaa, sillä suurin hidaste johtuu 
verkkolaskupalvelun tarjoajasta. Palvelumallina parhaiten yrityksen kannalta toimisi 
sellainen, että kaikki laskut lähetetään yhdelle laskupalvelun tarjoajalle, riippumatta siitä, 
onko lasku sähköinen vai paperinen. Myös haastattelusta selvinneiden tulosten perusteella 
tällainen kehitys yritykselle olisi hyvin suotavaa ja toivottua. Talousosastolla vapautuisi 
resursseja oleellisempaan työhön, jos ulkopuolinen palveluntarjoaja tekisi kaiken laskuihin 
liittyvän taustaselvittelyn sekä laskutuksen.  
6.2.2 Verkkolaskuosoitteet 
Yrityksen tuotteiden verkkolaskutuksessa on merkittävä ongelma, asiakastietokannan 
verkkolaskuosoitteiston sisältämät virheet. Vaikka verkkolaskuja ei käytetä erääntyneiden 
saatavien hankintaan, eli varsinaisessa perintäprosessissa, niin se vaikuttaa sinne asti 
merkittävästi. Nimittäin, jos asiakas ei ole maksanut laskuaan ajallaan ja on aika tehdä 1. 
maksukehotus, niin täytyy tarkistaa, että asiakkaan tiedoissa on ollut oikea verkkolaskuosoite 
ja että se on varmasti lähtenyt asiakkaalle. Niitäkin tapauksia on, että asiakkaat ovat olleet 
yhteydessä mistä maksukehotus johtuu, sillä varsinaista laskua ei ikinä tullut.  
Verkkolaskujen käytössä on tärkeä ymmärtää, että yrityksien verkkolaskuilla on eri 
verkkolaskuosoitteet lähetettäville ja vastaanotettaville laskuille. Yritys X:ssä verkkolaskujen 
lähetys ei toimi, jos asiakastietokannassa on asiakkaan lähtevien verkkolaskujen osoitteet, 
vaikka siellä pitäisi olla verkkolaskujen vastaanoton osoite. Lisäksi asiakkaan tiedoissa voi 
lukea, että verkkolaskutus on käytössä, vaikka niin ei oikeasti ole.  
Ongelmat osoitteiden kanssa johtuvat muutamista eri tekijöistä. Ensinnäkin asiakkaiden tulisi 
itse oma-aloitteisesti ilmoittaa osoitemuutoksista, mutta tätä ei käytännössä koskaan 
tapahdu. Lisäksi asiakaspalvelussa asiakkaan tietoihin voidaan mennä lisäämään väärä osoite 
eli yleensä se lähtevien verkkolaskujen verkkolaskuosoite. Tämä voi johtua siitä, että 
asiakaspalvelutilanteessa asiakas ilmoittaa itse sen lähtevien verkkolaskuosoitteen, eli asiakas 
ei välttämättä tiedä lähtevien ja vastaanotettavien verkkolaskuosoitteiden eroa. Itse 
asiakaspalvelussa voidaan myös tehdä sama virhe eli lisätä lähetettävien verkkolaskujen 
verkkolaskuosoite. Ongelma on siinä, että ei ymmärretä, että asiakkaille lähetettäviä 
verkkolaskuja varten tarvitaan asiakkaan verkkolaskujen vastaanotto-osoite.  
Yritys X käyttää osoitteiden selvittämiseen pääasiassa TIEKE:n verkkolaskuosoitteistoa. TIEKE 
on kansallista verkkolaskuosoitteisto palvelua tarjoava yhdistys. Sieltä voi katsoa yritykset, 
jotka pystyvät vastaanottamaan ja/tai lähettämään verkkolaskuja. Välittäjäorganisaatiot, eli 
ne yritykset jotka tarjoavat verkkolaskujen käyttämistä, ylläpitävät osoitteistoa. 
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Välittäjäorganisaatiot päivittävät tiedot asiakkaan ilmoittamien tietojen mukaan kuukauden 
kuluessa, mutta tämän takia verkkolaskuosoitteisto ei ole aina ajan tasalla. (TIEKE 2016). 
Joltain yrityksiltä voi osoitteistosta löytyä myös useampia osoitteita. Yritys X:llä on tullut 
vastaan tapauksia, joissa laskua lähetettäessä on jouduttu kokeilemaan näitä eri 
verkkolaskuosoitteita, jotta lasku on saatu lähetettyä. Tällaisissa tapauksissa toimiva 
verkkolaskuosoite on päivitetty yrityksen omaan asiakastietokantaan. 
Ensimmäinen ratkaisu ongelman poistamiseksi olisi kouluttaa asiakaspalvelun työntekijät. 
Heidän tulisi ymmärtää mikä ero vastaanotettavilla ja lähtevillä verkkolaskuosoitteilla on. 
Samalla koulutuksessa voitaisiin käydä läpi TIEKEN tarjoama verkkolaskuosoitteisto, josta jo 
asiakaspalvelussa voitaisiin nopeasti tarkistaa, mikä verkkolaskuosoite sieltä löytyy. Lisäksi jos 
asiakastietokantajärjestelmään on mitenkään mahdollista lisätä ohjeita, ajateltiin, että sinne 
voisi lisätä lyhyen selonteon vastaanotettavien ja lähtevien osoitteiden erosta. Näin jokainen 
jolla on oikeudet päivittää verkkolaskuosoitteita asiakastietoihin, voisi aina varmistaa, että 
kirjaa oikean osoitteen.  
Yritys XA:lla on läpi vuoden harjoittelija taloushallinnon osastolla, joka auttaa myös Yritys 
XB:n asioissa. Yksi harjoittelija on aina puolet vuodesta ja toinen toiset puoli vuotta. Näin 
ollen ajateltiin, että olisi hyvä idea, jos molemmat harjoittelijat kävisivät kaikkien 
asiakkaiden verkkolaskuosoitteet läpi verkkolaskuosoitteiston avulla kerran harjoittelunsa 
aikana. Tällä tavalla voitaisiin ylläpitää ja päivittää asiakastietokannan tietoja, ja näin 
vähentää väärien osoitteiden tuomaa lisätyötä.  
6.2.3 Erääntyneiden laskujen listojen tarkistus 
Erääntyneiden laskujen listat käydään aina tuotelajeittain läpi tuotevastaavan toimesta, 
kuten edellä on kerrottu. Varsinainen ongelma on siinä, että tuotevastaavat toimivat eri lailla 
listoja tarkistaessa. Joku silmäilee listan läpi muutamassa minuutissa ja hyväksyy laskut 
eteenpäin laitettavaksi. Muutaman minuutin tarkistus ei usein ole riittävä ja näin niistä seuraa 
pidemmän päälle enemmän virheitä ja näin aikaa kuluu enemmän niiden korjaamiseen. Sitten 
on tuotevastaavia, jotka ovat yhteydessä asiakkaisiin sähköpostitse ja/tai puhelimitse 
esimerkiksi varmistaakseen, että lasku on alunalkaenkin tullut perille. Ja jos asiakkailla 
kestää vastata niin tässä voi mennä parikin viikkoa ennen kuin lista palautetaan korjattuna 
taloushallinnon puolelle. Kun otetaan huomioon, että maksumuistutuksien tulisi lähteä 14 
vuorokauden kuluttua asiakkaalle, niin tämä on aivan liian pitkä aika listojen tarkistamiseen.  
Paras keino alkaa kehittämään ja ratkaisemaan tätä ongelmaa on, että aluksi asia otetaan 
puheeksi tarvittavien osapuolten kanssa ja yritetään yhdessä keskustelemalla saada ratkaisu 
aikaiseksi. Ratkaisun tulisi yhtenäistää toimintatavat jokaiselle tarkastajalle ja näin 
selkeyttää pelisääntöjä. Kyseiseen tapaamiseen voidaan pyytää osanottajia varautumaan 
etukäteen, jotta jokainen on voinut miettiä edes hetken ongelmaa ja siihen mahdollisesti 
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tehtäviä muutoksia. Ihmiset eivät aina kovin helpolla muuta toimintatapojaan, joten 
pidämme myös tärkeänä, että toimintatapojen muutosta seurattaisiin ja näin vältyttäisiin 
vanhoihin toimintamalleihin palaaminen. Tuotelajista riippuen tarkistaminen voisi edelleen 
viedä enemmän aikaa, sillä jotkin tuotteet vaativat sitä. Tästäkin huolimatta olisi tärkeää, 
että yhteiset pelisäännöt olisivat selvät kaikille ja niistä pidettäisiin kiinni.  
6.2.4 Maksumuistutuksien aikataulu 
Seuraava prosessin ongelma kohdistuu maksukehotusten lähettämiseen, kun kaikki sitä 
edeltävä työ on käyty läpi. Tavoitetilassa maksumuistutuksiin ja perintään reagoitaisiin 
kahden viikon välein jokaisen laskun kohdalla. Ihanteellisinta olisi, että kahden viikon 
kuluttua laskun erääntymisestä laitettaisiin ensimmäinen maksukehotus, mikäli laskua ei ole 
maksettu. Toinen maksukehotus laitettaisiin jälleen kahden viikon kuluttua ensimmäisen 
maksukehotuksen erääntymisestä. Perintään lasku tulisi saada taas kahden viikon kuluttua 
toisen maksukehotuksen erääntymisestä. Maksuaikaa laskuilla on normaalitapauksissa 14 
päivää.  Yhteensä aikaa laskun lähettämisestä perintätoimeksiantoon tulisi mennä 42 päivää 
eli noin kuusi viikkoa. 
Tällä hetkellä, eli edellisvuoden tilastojen mukaan Yritys XB:n jäsenlaskujen erääntyessä 
tammikuun lopulla, lähetetään ensimmäinen maksumuistutus maaliskuun alkupuolella. Toinen 
maksumuistutus huhtikuun alkupuolella ja perintätoimeksianto tehdään toukokuun puolessa 
välissä. Kehotuksille tulee väliä siis kuukausi ja toisen maksumuistutuksen meneminen 
perintään kestää 1,5 kuukautta. Aikaa nyt laskun lähettämisestä perintätoimeksiantoon 
menee 5,5 kuukautta, mikä on reilusti enemmän, kuin tavoitetilassa. 
Yritys XB:n palvelutuotteiden kohdalla asiakkaille on edellisvuoden tietojen mukaan lähetetty 
maksukehotuksia kuukauden välein ja heitä on laskutettu kahden viikon välein. Tämäkään ei 
aivan ihannetilaan ylety, mutta on jo paljon lähempänä. Puolelle laskuista laitetaan 
maksukehotus ajallaan, mutta puolet joutuvat odottamaan kuukauden, kahden viikon sijasta. 
Sekä jäsenmaksujen, että palvelutuotteiden kohdalla perintää tulisi tehostaa. Tästä ollaan 
myös Yritys XB:ssä itse tietoisia, mutta asialle ei toistaiseksi ole pystytty tehdä mitään.  
Yritys XA:ssa maksukehotuksia ja perintätoimeksiantoja tehdään silloin kun keretään, eli 
mitään johdonmukaista aikataulua näille ei ole käytössä. Kehotukset käydään tuotelajeittain 
läpi ja toiset tuotelajit käydään läpi nopeammin kuin toiset. Tällä puolella kehotus/perintä 
on siis ikään kuin koko ajan käynnissä, mutta kahden viikon säännöllisyys jokaiselta tuotteelta 
ei toteudu.  
Tavoitteita ei ole turhaan asetettu ja niihin olisi tärkeä päästä. Jos perintää saataisiin 
tehostetuksi ja lasku nopeammin perintätoimistolla, niin todennäköisyydet maksun saamiseen 
paranisivat. Asiakkaat myös maksavat kehotuksia paremmin, mitä tuoreempi lasku on 
kyseessä. Viivästynyt kehotteiden lähettäminen ei ole peräisin pelkästään taloushallinnosta, 
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jossa niitä fyysisesti lähetetään, vaan viivästyminen johtuu myös tuotteita hoitavan henkilön 
maksukehotusluettelon tarkistamisesta. Tuotteita hoitava henkilö tarkistaa oman listansa, 
ennen kuin se menee kirjanpitäjälle, sekä lisäksi myöhemmissä vaiheissa prosessia he ovat 
yhteydessä asiakkaisiin, mikä viivästyttää kehotteiden lähettämistä talousosastolla.  
Itse lähetys ja perintätoimeksiannon tekeminen eivät vie paljon aikaa. Talousosastolla 
käydään listat läpi vielä kertaalleen, kun ne ovat käyneet ensimmäisen tarkistuksen. 
Talousosastolla korjaillaan pitkälti vääriä osoitetietoja. Maksumuistutus ja perintäprosessissa 
käytetään apuna harjoittelijaa, mikä on erittäin hyödyllistä resurssin käyttöä. Kun lista on 
käynyt tuotetta hoitavan henkilön tarkastuksessa, sekä kirjanpitäjän/harjoittelijan, niin vasta 
tämän jälkeen voidaan edetä itse kehotusten lähettämiseen. Kaikilla on erilaiset käytännöt 
hoitaa listan tarkastaminen. Ei siis mikään ihme, että kehotukset eivät lähde asiakkaalle 
halutulla tahdilla.  
6.2.5 Kehotusmaksut 
Maksukehotuksista tulisi saada 5-10 euroa tuottoa. Todellisuudessa kuitenkin Yritys XB:n 
saadut tuotot olivat vuonna 2015 30 prosenttia siitä, mitä laskelmien mukaan olisi kuulunut 
saada ja Yritys XA:n vastaavat tuotot jäivät vain 22 prosenttiin. Tämä johtuu siitä, että 
kehotuksen saaneet asiakkaat eivät noudata muistutusmaksuja. Toinen syy saattaa olla se, 
että muistutusmaksut vain tulostuvat laskulle, eikä niitä näy reskontrassa. Ongelmaan 
saattaisi auttaa se, että kehotukset saataisiin asiakkaalle oikeassa aikataulussa, jolloin 
maksuhalukkuus ei ole vielä täysin unohtunut. Tämä edellyttää sitä, että kaikkiin tässä 
tekstissä edellä mainitsemiimme ongelmiin saataisiin parannus.  
 
Kuvio 5: Yhteenveto Yritys X:n perintäprosessin kehityskohteista ja kehitysehdotukset 
•Laskutusoperaattori ei tue yrityksen laskutusmääriä
•Pienemmät laskutiedostot tai verkko operaattorin vaihto
Laskutuksen toimivuus
•Osoitetiedoissa on virheitä
•Ohjeistus osoitteiden oikeaoppisesta merkitsemisestä 
tietokantaan
Verkkolaskuosoitteiden 
virheet
•Tuotevastaavilla erilaiset tavat listojen tarkistuksessa
•Tuotevastaaville yhtenäiset toimintatavat tarkistukseen
Erääntyneiden laskujen 
listojen tarkistaminen
•Aikataulu pettää, koska listojen tarkistus voi viedä pitkään
•Yhtenäiset toimintatavat listojen tarkistukseen sekä osoitteiston 
oikeellisuus
Maksukehotuksien 
aikataulu
•Asiakkaat eivät maksa yleensä kehotusmaksuja
•Koko prosessi toimivaksi alusta loppuun
Muistutuslisät
 37 
6.3 Nykyiset kustannukset 
Perintäprosessin kustannukset syntyvät työkustannuksista, ostetuista ulkopuolisista 
palveluista sekä muutamista tavaroista. Prosessin kustannuksien selvittäminen oli 
helpointa aloittaa tutkimalla tehtyä prosessikaaviota ja poimia siitä erilaiset työvaiheet, 
palvelut ja tavarat mitä joudutaan käyttämään, jotta prosessi saadaan vietyä läpi. 
Työkustannukset eriteltiin omaan taulukkoon ja muut kustannukset laitettiin toiseen 
taulukkoon prosessin etenemisen mukaisesti. Koska Yritys X on kehittänyt toimintaansa 
muutaman vuoden sisällä muuttamalla toimintatapojaan ja käyttämäänsä 
asiakastietojärjestelmäänsä, ovat vuosien 2013 ja 2014 kustannukset ja tulot 
vertailukelvottomia ja irrelevantteja. Lisäksi laskelmissa otettiin huomioon vain sellaiset 
kulut, jotka muuttuisivat tarjoukset myötä, sillä tarkoituksena on selvittää olisiko 
tarjous, mitä käydään läpi myöhemmin, järkevä hyväksyä. Laskelmat tehtiin vuositasolla, 
jotta saadaan selville vuosittaiset kustannukset. 
 
Kaikista työvaiheista on laskettu vaihtoehto, jossa huomioidaan harjoittelijan tekemä 
työ, kuten myöskin toteutuneissa laskelmissa. Täytyy kuitenkin muistaa, että 
harjoittelijaa ei pidetä ympäri vuoden, vaan vain yhdeksän kuukautta. Kesäisin kuitenkin 
töitä tehdään paljon vähemmän, kuin muina aikoina, joten näitä työvaiheita ei ole 
laskettu palkattomina vain yhdeksältä kuukaudelta, vaan koko vuodelta. Ero tällä on niin 
pieni, että sillä ei ole käytännön merkitystä laskelmissa. 
 
  
Kuvio 6: Laskelmissa huomioidut prosessin vaiheet 
 
6.3.1 Yritys XA 
Yritys XA on arvolisäverovelvollinen yritys, joten laskelmissa kaikki hinnat ovat 
arvolisäverottomia, koska yritys saa vähentää nämä verotuksessa. Laskujen oletetaan 
myös olevan yksisivuisia, sillä tarkkaa lisäsivujen määrää ei pystytä selvittämään. Lisäksi 
laskelmissa ei oteta huomioon ulkomaille lähteviä laskuja. Työkustannukset on laskettu 
yleisellä 3000 euron kuukausipalkalla, sillä työntekijöiden palkkatiedot ovat yksityisiä. 
Laskutus
Maksumuistutukset 
Erääntyneiden saatavien perintä
Asiakaspuhelut
Prosessin vaiheet, nykyiset kustannukset
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Tämän takia on tärkeää pitää mielessä, että työkustannukset ovat suuntaa antavia, 
eivätkä vastaa todellisuutta täydellisesti.  
 
Laskutuksessa Yritys XA hoitaa itse laskuaineiston muodostamisen ja mahdollisten 
virheiden korjaamisen. Työkustannuksia syntyy lisäksi siitä, kun laskuaineisto siirretään 
erillisestä ohjelmasta kirjanpito-ohjelmaan. Laskutuksessa tulee ottaa huomioon, että 
niitä lähetetään paperisina ja sähköisinä asiakkaille. Yritys XA käyttää tähän ulkoisia 
palveluita. Sähköisiä laskuja lähetetään verkkolaskuoperaattorin kautta ja vuonna 2015 
niitä meni yhteensä 5383 kappaletta. Yhteensä vuodessa tämä palvelu maksoi 1 871,88 
euroa. Paperisia laskuja lähetettiin paperisten laskujen operaattorin kautta 3900 
kappaletta. Todellisuudessa Yritys XB:n laskuja on myös laskutettu Yritys XA:n puolelta, 
mutta laskelmissa nämä on eritelty, jotta saadaan oikeat kustannukset molemmilta 
puolilta. Paperisten laskujen operaattori laskuttaa yhdestä laskusta 1,101 euroa ja 
vuonna 2015 Yritys XA:n puolella tämän palvelun hinnaksi muodostui 4 293,90 euroa.  
 
 
Kuvio 7: Yritys XA:n toteutuneet kustannukset laskutusvaiheesta 
 
Arvioimme yhdessä Yritys X:n kirjanpitäjien kanssa, että laskutusta tehdään puolesta 
tunnista tuntiin päivässä, riippuen laskutuksen ja virhekorjausten määrästä. Laskelmissa 
käytimme näiden väliltä 45 minuutin arviota, jolloin koko laskutus olisi kuukaudessa 
yhteensä 13,5 tuntia. Laskujen siirto kirjanpito-ohjelmaan sekä virhekorjaukset vievät 
kuukaudessa arvioiden mukaan 10,5 tuntia. Laskujen siirtoon verkkolaskuoperaattorille 
kuluu joka päivä noin 10 minuuttia eli kuukaudessa noin 3 tuntia. Tämä sähköisten 
laskujen aineiston siirto ei ole kuitenkaan toivottavan sujuvaa. Aineiston siirto ei aina 
onnistu yhdellä kertaa, mikä vaatii enemmän työaikaa, kun aineistoa pitää eritellä 
pienempiin tiedostoihin. Tähän ongelmaan paneudutaan tarkemmin kohdassa 
perintäprosessin kehittäminen.  
 
Hinnat alvittomia kpl Postikulut 
€/kpl
Paperi €/kpl Yhteensä
Laskutus Sähköiset laskut 5383 1 871,88 €
Paperiset laskut 3900 1,101 €       4 293,90 €
Yhteensä 6 165,78 €
Prosessin vaiheet
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Kuvio 8: Yritys XA:n laskutuksen työkustannukset 
 
Kaiken kaikkiaan laskutuksen työkustannukset vuodessa ovat 2 892,86 euroa, kun 
lasketaan 3 000 euron kuukausipalkalla. Todellisuudessa kuitenkin palkaton harjoittelija 
tekee nämä laskutuksen työvaiheet. Kun tämä otetaan huomioon, laskutuksen 
työkustannukset ovat 0 euroa.  
 
Maksukehotukset Yritys XA laittaa itse asiakkaille. Vuonna 2015 niitä lähti yhteensä 982 
kappaletta, joista 697 oli 1. maksukehotuksia ja 285 oli 2. maksukehotuksia. 
Maksukehotuksien välittömiä ainekustannuksia ovat posti- ja paperikulut. Toki laskujen 
tulostuksessa kuluu mustetta ja koneet kuluvat, mutta näitä ei oteta laskelmissa 
huomioon. Kehotukset lähetetään economy kirjekuorissa koossa C5/E5 ja ne ovat 
valmiiksi maksettuja kirjekuoria, joissa on enintään kahta väriä. Suuresta kirjeiden 
lähetysvolyymista pääteltynä, kirjekuorien eräkoko on 5000 kappaletta, jolloin hinnaksi 
tulee postin sivujen mukaan 0,6803 (Posti 2016). Koska tukkuhinta papereille ei 
selvinnyt, valittiin verkkokauppa.com sivuilta tulostukseen käytetyn paperin hinta. 
Paperia menee aina kaksi kappaletta yhteen maksumuistutukseen, jolloin paperin hinta 
per muistutus on 0,012 euroa. (Verkkokauppa.com 2016.) Yhteensä maksukehotuksien 
välittömät kustannukset ovat 692,76 euroa, joista 71 % syntyy 1. maksukehotuksien 
lähettämisestä. 
 
 
Kuvio 9: Yritys XA:n maksumuistutus kustannukset 
 
Maksukehotuksien työvaiheet koostuvat tuotelajikohtaisten listojen läpikäymisestä, 
listojen tarkistamisesta sekä alkuperäisen laskun ja maksukehotuksen tulostamisesta ja 
postittamisesta. Listojen läpikäyminen vie eniten aikaa, eli arviolta vähintään 15 tuntia 
kuukaudessa. Listojen tarkistaminen vie kuukaudessa puolestaan 7 tuntia, minkä lisäksi 
tulostus ja postittaminen vievät 12 tuntia. Laskujen ja listojen tulostamiseen menee 
Harj. tekee Kok. kustannukset
Laskutus 10,5 17,86 €            187,50 €                      
Laskujen siirto 
palveluntarjoajalle 3 17,86 €            53,57 €                         
X
0,00 €
Yhteensä 12 kk 2 892,86 €                  0,00 €
Laskujen siirto ja mahd. 
virhekorjaukset
X 0,00 €
Taulukko 
vuositasolla
Työvaiheet Kesto kk/h Yksikkökustan
nus €/h
Vaiheen 
kokonaiskustannus €
Kun harjoittelija tekee
Hinnat alvittomia kpl
Postikulut 
€/kpl
Paperi €/kpl Yhteensä
Maksumuistutukset 1. maksumuistutuksia 697 0,6803 € 0,012581 € 491,71 €
2. maksumuistutuksia 285 0,6803 € 0,012581 € 201,06 €
Prosessin vaiheet, 
nykyiset kustannukset
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aikaa, sillä ohjelmaan täytyy vaihtaa jokaiselle tuotteelle omat sähköpostit ja 
puhelinnumerot. Kokonaisuudessaan maksukehotuksien työkustannukset ovat 7 285,71 
euroa. Todellisuudessa kuitenkin maksukehotuksien työvaiheista vain listojen 
tarkistuksen työkulut ovat aitoja, sillä harjoittelija hoitaa kaksi muuta vaihetta. Kun 
harjoittelijan työ otetaan huomioon, todelliset työkustannukset ovat 1 500 euroa.  
 
 
Kuvio 10: Yritys XA:n maksumuistutusten työkustannukset 
 
Yritys XA saa maksukehotuksista tuloja. Tulot syntyvät kehotuksien muistutusmaksuista, 
jotka ovat viisi euroa 1. maksukehotuksessa ja 10 euroa 2. maksukehotuksessa. Nämä 
lasketaan tuloiksi sen takia, että ne vain tulostuvat kehotuslaskuun eivätkä ne ole auki 
missään reskontrassa. Kaikki asiakkaat eivät näitä maksa, joten niitä ei lähdetä myöskään 
perimään. Vuonna 2015 nämä tulot olivat 1 445,02 euroa.   
 
Tällä hetkellä Yritys XA on ulkoistanut perinnän Perintäfirma A:lle. Perintäfirma A ei 
laskuta perintätoimeksiannon tekemisestä mitään eikä muitakaan vastaavia kuluja ole. 
Näin ollen erääntyneiden saatavien perinnällä ei ole välittömiä kustannuksia. 
 
Perintätoimeksiannon tekemiseen on laskettu menevän viisi minuuttia per toimeksianto. 
Perinnän kohdalla on tärkeä muistaa, että Yritys XA ei hoida perintää kesällä. 
Perintätoimeksiantoja tehdään siis vain 10 kuukautena vuodessa. Vuonna 2015 
perintätoimeksiantoja tehtiin 329 kappaletta. Kun tämä kerrotaan viidellä minuutilla ja 
kerrotaan kymmenelle kuukaudelle, niin keskimääräisesti tämä vie kuukaudessa noin 
kaksi tuntia ja 40 minuuttia. Viestintä palveluntarjoajan kanssa tarkoittaa käytännössä 
sitä, että Perintäfirma A:lle laitetaan laskukopioita tai, että asiakas on reklamoinut 
perinnän, jolloin Perintäfirma A:lta tulee kysymyksiä nettiportaaliin tai sähköpostiin ja 
sitten näihin vastataan. Tämän on arvioitu vievän kuukaudessa noin neljä tuntia. 
Perinnän työkustannukset ovat 1 203,87 euroa vuodessa. Kuten aiemmissakin kohdissa, 
niin harjoittelija tekee perintätoimeksiantoja, jolloin perinnän todelliset 
työkustannukset ovat 714,29 euroa vuodessa.  
Harj. tekee Kok. kustannukset
MaksukehotuksetLis an läpikäyminen 15 17,86 €            267,86 €                      X 0,00 €
Listat tarkistettaviksi 7 17,86 €            125,00 €                      1 500,00 €
Maksukehotuksien ja 
alkuperäisen laskun 
tulostaminen ja 
postittaminen
12 17,86 €            214,29 €                      
X
0,00 €
Yhteensä 12 kk 7 285,71 €                  1 500,00 €
Ennakonpid. 
rekisteri, mahd. 
Taulukko 
vuositasolla
Työvaiheet Kesto kk/h Yksikkökustan-
nus €/h
Vaiheen 
kokonaiskustannus €
Kun harjoittelija tekee
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Kuvio 11: Yritys XA:n perintätoimeksiantojen työkustannukset 
 
Lisäksi on hyvä tietää, että Perintäfirma A:n hinnaston mukaan peruutetusta 
toimeksiannosta veloitetaan 15–20 euroa sekä toimeksiannon puuttuvien tietojen 
täydentämisestä veloitetaan 10 euroa, jos sitä varten pitää olla yhteydessä 
toimeksiantajaan. (Toimeksiantajan nykyinen perintäyritys 2016).  
 
Asiakaspuheluiden kustannukset koostuvat työkustannuksista. On arvioitu, että tähän 
menisi kuukaudessa yksi tunti, jolloin vuosittainen kustannus on 214,29 euroa.  
 
 
Kuvio 12: Yritys XA:n asiakaspuhelun kustannukset 
 
Joka vuosi Yritys XA:lla on palkattu alkuvuodesta laskutusavuksi yksi ulkopuolinen 
henkilö. Vuonna 2015 hän työskenteli noin 108 tuntia. Laskun summa oli 3486,75 euroa. 
Hänen työnkuvaansa kuuluu puhelut ja sähköpostittelu, yhteystietojen muuttaminen 
asiakastietokantaan, kansiopäivitykset, hyvityslaskujen tekeminen, uusien laskujen 
tekeminen, palveluiden peruutus ja uusien kansiotilauksien teko.  
 
 
Kuvio 13: Yritys XA:n alkuvuoden laskutusavun kustannukset 
 
Harj. tekee Kok. kustannukset
Perintätoimeksiannon 
tekeminen 
2,74 17,86 €            48,96 €                         
X
0,00 €
Viestintä 4 17,86 €            71,43 €                         714,29 €
Yhteensä 10 kk 1 203,87 €                  714,29 €
Perintätoimeksian
not
Taulukko 
vuositasolla
Työvaiheet Kesto kk/h Yksikkökustan-
nus €/h
Vaiheen 
kokonaiskustannus €
Kun harjoittelija tekee
Harj. tekee Kok. kustannukset
Asiakaspuhelut 1 17,86 €            17,86 €                         214,32 €
Yhteensä 12 kk 214,32 €                      214,32 €
Taulukko 
vuositasolla
Työvaiheet Kesto kk/h Yksikkökustan-
nus €/h
Vaiheen 
kokonaiskustannus €
Kun harjoittelija tekee
3 486,98 €
Yhteensä 3 486,98 €        3 486,98 €
Alkuvuoden 
laskutusapu
Puhelut, Spostit, 
yhteystietojen 
muutos,tuotepäi-
vitykset, 
hyvityslaskut, 
uudet laskut. 
palveluiden 
peruutus, yms.
108,09 32,26 €         3 486,98 €        
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6.3.2 Yritys XB 
Yritys XB:n puolella monet työvaiheet ja kustannuksien muodostuminen menevät samalla 
tavalla, kuin Yritys XA:n puolella. Tästä syystä Yritys XB:n laskelmat on selitetty 
suppeammin. Yritys XB ei ole arvonlisäverovelvollinen, joten näissä laskelmissa 
kustannukset sisältävät arvonlisäveron. Yritys XB:n laskelmat ovat jaoteltu isoimpien 
tuotteiden mukaan, eli ne on eritelty jäsenmaksu kuluina ja palvelutuote kuluina. 
Sekalaisia laskuja on arviolta tulevalle vuodelle niin vähän, että ne on jätetty huomiotta. 
Näihin kuuluu muun muassa isona osana tilintarkastuskulut, jotka tulevat jäämään pois. 
Laskelmien taulukossa viimeisellä sarakkeella selviää näiden kahden tuoteryhmän 
yhteenlasketut summat. Laskujen lähetyksessä on huomioitu verkkolaskuoperaattorin, 
paperilasku operaattorin ja muutaman käsin lähetettävän laskun kustannukset.  
 
Sähköisesti lähetetyissä laskuissa on käytetty vuoden 2016 määriä syyskuuhun asti, jonka 
jälkeen määrät on korvattu vuoden 2015 luvuilla, koska loppuvuoden lukuja ei ole vielä 
tiedossa. Näin on tehty, koska sähköisten laskujen määrä verrattuna paperisiin laskuihin 
on koko ajan nousussa. Täten vuoden 2015 määrät eivät ole verrannollisia tuleviin 
määriin, koska ne ovat aivan liian alhaiset. Nykyisten kustannusten taulukossa sähköisten 
laskujen kuluna on 2 196,05 €. Tämä luku on saatu laskemalla sähköisten laskujen hinnat 
yhteen yllämainitulla tavalla.  
 
Paperisten laskujen kuluna on viimeisellä sarakkeella 7 362,11 euroa, joka muodostuu 
jäsenmaksujen ja palvelutuotteiden yhteenlasketusta kulusta. Luku on saatu kertomalla 
paperisena lähteneiden laskujen määrä yhden paperilaskun hinnalla ja lisäsivun hinnalla, 
koska saatujemme tietojen mukaan lähes kaikissa jäsen- ja palvelutuote laskuissa on 
lisäsivu. Joissain laskuissa lisäsivuja on mahdollisesti enemmän, mutta tätä tietoa ei 
pysty mistään saamaan ja se tulisi olemaan kustannuksena sen verran pieni, ettei sillä ole 
todellista merkitystä laskelmiin. Yhden laskun hinta on 1,101 euroa ja lisäsivun 0,081 
euroa. Paperilasku operaattorin kautta jäsenlaskuja on lähtenyt vuonna 2016 ainoastaan 
tammikuussa 3561 kappaletta. Palvelutuotteiden vuoden määrän olemme arvioineet 
vähentämällä vuoden 2015 koko palvelutuotteiden määrästä laskemamme sähköisten 
laskujen tulevan vuoden arvio määrän. Taulukosta löytyy myös käsin laitetut laskut, 
jotka ovat vuoden mittaan laskutettavat uudet jäsenet. Näille laitetaan laskut itse käsin 
Yritys XB:ssä. Näiden postituskulu on ollut 0,89 euroa kappaleelta. 
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Kuvio 14: Yritys XB:n jäsenmaksujen laskutuksen tuotekustannukset 
 
 
Kuvio 15: Yritys XB:n palvelutuotteiden laskutuksen tuotekustannukset 
 
Työkustannuksia aiheutuu Yritys XB:n puolella samoista laskutustöistä, kuin Yritys XA:n 
puolella. Käytännössä harjoittelija tekee myös Yritys XB:n puolen laskutuksen, jolloin 
tämän vaiheen kustannukset ovat 0 euroa. 
 
 
Kuvio 16: Yritys XB:n laskutuksen työkustannukset 
 
Vuonna 2015 lähetetyille maksukehotuksille on tarkat määrät molemmille tuoteryhmille, 
jäsenmaksuista oli 755 maksukehotusta ja palvelutuotteista oli ainoastaan 97. Nämä 
määrät on kerrottu Postin nettisivulta katsotun yhden kirjekuoren hinnalla sekä kahden 
yksittäisen paperin hinnalla. Jäsenmaksujen muistutuskulut olivat 660,45 euroa ja 
palvelutuotteiden 84,85 euroa.  
 
Työkustannuksia maksukehotusten lähettämisestä syntyy Yritys XB:n puolella samoista 
asioista, kuin Yritys XA:n puolella. Ainoana erona on, että näihin töihin ei käytetä 
yleensä harjoittelijaa, joten kaikki lasketut työkulut ovat relevantteja. Erona on myös 
se, että Yritys XB:n puolella aikaa näihin menee paljon vähemmän, jolloin myös 
laskennalliset työkustannukset ovat pienemmät. Todellisuudessa Yritys XA:n puolella 
tämän vaiheen työkustannukset ovat pienemmät, sillä harjoittelija tekee ne. 
 
Jäsenmaksut Postikulut €/kpl Paperi Alviton Alv 24%
kpl €
Sähköiset laskut 3076 1238,78
Paperiset laskut 3561 1,182 4209,10 5219,29
Käsin laitetut 745 0,89 663,05
Palvelutuotteet Alv 24% Yhteensä
kpl €
2377 957,27 2196,05
1462 1,182 1728,08 2142,82 7362,11
Lisäsivuja mahdollisesti enemmän 663,05
Postikulut €/kpl
Paperi €/kpl Alviton hinta
Työtunnit
Harjoittelija tekee
Laskutus Laskujen siirto ja virhe korjaus 5 17,86 89,29 X 0
Laskujen lähettäminen 3 17,86 53,57 X 0
Yhteensä 12 kk 1714,29
Vuositasolla Työvaiheet Kesto kk/h Yksikkökust
annus €/h
Vaiheen 
kokonaiskustann
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Kuvio 17: Yritys XB:n maksumuistutuksen työkustannukset 
 
Perintäfirma A:lle perintätoimeksiantoja oli tehty vuonna 2015 yhteensä 127 kappaletta 
ja kulut näistä ovat myöskin nolla euroa, sillä Perintäfirma A ei peri näistä mitään 
maksua. Myös perintätoimeksiannoissa kaikki työvaiheet ovat samoja, kuin Yritys XA:lla. 
Myöskään näissä ei käytetä harjoittelijaa apuna, joten kaikki lasketut työkulut otetaan 
huomioon. Asiakaspuheluihin on arvioitu Yritys XB:llä menevän samat ajat, kuin Yritys 
XA:lla, joten myös kustannukset näistä ovat tasan samat. 
 
 
Kuvio 18: Yritys XB:n perintätoimeksiantojen työkustannukset 
 
7 Tarjous ja sen kustannukset 
Tässä luvussa kuvataan Yritys X:n saaman tarjouksen palveluvariaatioita ja niiden 
kustannuksia. Ensimmäiseksi avataan perintäprosessi variaatioiden toimintatapojen mukaan, 
eli kuvataan, millainen perintäprosessista tulee, mikäli tarjous hyväksytään. Näiden 
variaatioiden tuomat kustannukset lasketaan ja tarjouksen ominaisuuksia tuodaan esiin.  
 
Operaattori Y:ltä saatu tarjous koostuu lähtötilanteen määrittelystä, tarjotusta 
ratkaisuehdotuksesta, hinnoittelusta, referensseistä ja yhteenvedosta. Tällä hetkellä Yritys X 
käyttää Operaattori Y:tä paperilaskujen lähettämiseen, joten heidän tavoitteena on saada 
Yritys X keskittämään myös muut palvelut heille ja täten he lupaavat kustannussäästöjä. 
Operaattori Y lupaa asiakaslähtöistä huomauttamista ja perintää, lisäksi myös toivoo koko 
laskutuksen siirtämistä heille. Tarjous sisältää valittavaksi neljä eri palvelurakenne 
variaatiota: koko tilauksesta kassaan prosessin, myyntireskontran ja saatavien perinnän, 
pelkän saatavien perinnän sekä laskutuksen ja perinnän. Näistä neljästä Yritys X harkitsee 
laskutus ja perintä variaatiota tai saatavien perintä variaatiota. Tästä johtuen tässä 
Maksumuistutukset Listan läpikäyminen 5 17,86 89,29
Sähköpostien lähettely
Hyvitys lasku tai luottotappio
Listat tarkistettaviksi 4 17,86 71,43
Asiakkaan tilan tarkistaminen 3 17,86 53,57Maksukehotuksien ja 
alkuperäisen laskun 
tulostaminen ja postittaminen
3 17,86 53,57
267,86
Yhteensä 12 kk 3214,29 3214,29
Perintätoimeksiannot Perintätoimeksiannon 
tekeminen 
5min/TOIMEKSANTO
1,06 17,86 18,90
Viestintä palveluntarjoajan 
kanssa
10 17,86 178,57
Yhteensä 10 kk 1974,70 1974,70
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opinnäytetyössä tarkastellaan vain näiden kahden variaatioiden prosesseja ja kustannuksia. 
Seuraavaksi käydään läpi näiden kahden variaation erot ja kustannukset.  
7.1 Tarjouksen vaikutukset nykyiseen perintäprosessiin 
Palveluvariaatiot eroavat rakenteeltaan vain yhdellä asialla; saatavien perintä variaatiossa 
laskujen lähetys jäisi edelleen Yritys X:lle, kun laskutus ja perintä variaatiossa se tultaisiin 
siirtämään Operaattori Y:lle. Variaatioiden välillä oleellista on selvittää kaksi asiaa. 
Ensimmäiseksi, sujuuko laskujen lähettäminen kätevästi, jotta siitä kannattaisi maksaa? 
Toiseksi, vapautuisiko työaikaa todellisuudessa merkittävästi, jotta muutos olisi järkevä?  
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Taulukko 2: Palveluvariaatioiden mukainen perintäprosessi. Tummalla pohjalla olevat kohdat 
kuvaavat, mitä työvaiheita Yritys X hoitaa ja vaaleammalla, mitä Operaattori Y hoitaa. 
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Laskutus ja perintä variaatiossa laskuaineiston muodostaminen ja oikeellisuuden 
tarkistaminen tehdään Yritys X:ssä. Kun laskuaineisto on muodostettu, se siirretään 
nettiportaalin kautta Operaattori Y:lle. Operaattori Y käyttää monikanavaista laskujen 
lähetyspalvelua, mikä kattaa kaikki laskutuskanavat eli tulostettavat ja postitettavat laskut, 
sähköiset laskut sekä sähköpostin välityksellä toimitettavat laskut. Heidän sähköisten laskujen 
palveluverkosto on yhteyksissä moniin kansallisiin ja kansainvälisiin palveluntarjoajiin, jolloin 
laskujen vastaanottajat tavoitetaan myös globaalisti. Sähköisiä laskuja voidaan lähettää 
suoraan e-laskuina, pankkien, portaalien tai palveluverkostojen kautta sekä sähköpostin 
välityksellä. Lähetyspalvelun ansiosta laskuihin voidaan liittää asiakaskohtainen viesti. 
Viesteillä voidaan tiedottaa asioista, tukea asiakassuhteita tai mainostaa yrityksen muita 
tuotteita ja palveluita. (Operaattori Y:n tarjous 2016.) 
 
Kun loppuasiakas on maksanut laskunsa ajallaan, Yritys X:n tehtäväksi jää kohdistaa 
suoritukset. Jos loppuasiakas ei ole maksanut laskua, niin se siirtyy automaattisesti 
palveluntarjoajalla saatavien perintään. Ensimmäinen vaiheessa loppuasiakkaalle lähetetään 
paperinen maksumuistutus. Operaattori Y suosittelee vain yhden muistutuksen lähettämistä, 
jotta saatavan saaminen ei pitkity ja vaikeudu. Operaattori Y lupaa jokaisen 
asiakaskohtaamisen olevan henkilökohtainen ja, että jokaista asiakasta voidaan lähestyä 
yksilöllisellä tavalla. Näin asiakassuhteet pysyvät hyvänä, kun asiakkaille voidaan määritellä 
saatavien perintää varten yksilölliset toimintatavat. (Operaattori Y:n tarjous 2016.)  
 
Vaikka tarjouksessa lukee, että yritysasiakkaille lisätään 10 euron maksumuistutusmaksu, niin 
kuitenkin näissä laskelmissa toimitaan nykyisten toimintatapojen perusteella, missä käytetään 
kahta maksumuistutusta viidellä ja kymmenellä eurolla. Näin toimitaan, koska Yritys X:n 
talouspäällikkö ohjeisti, että tämä on mahdollista. Tästä voidaan kuitenkin vielä myöhemmin 
Operaattori Y:n kanssa päättää, kumpi osoittautuu järkevämmäksi. (Yritys X:n talouspäällikkö 
2016.) Nämä maksumuistutusmaksut Operaattori Y tilittää Yritys X:lle. Muistutukset 
lähetetään siis Operaattori Y:n nimissä ja loppuasiakas maksaa suoritteen heille. Lisäksi 
Operaattori Y huolehtii maksujen täsmäämisestä ja maksutietojen toimittamisesta yritykselle. 
Lisäksi muistutuksesta käy ilmi, että seuraava vaihe on vapaaehtoinen perintä. (Operaattori 
Y:n tarjous 2016.)  
 
Kun loppuasiakas on maksanut maksumuistutuksen mukaan laskunsa ja suorite on tilitetty 
Yritys X:lle, niin Yritys X:n tulee enää päivittää oma kirjanpito tapahtuman osalta. Jos 
loppuasiakas ei ole muistutuksenkaan jälkeen maksanut laskua, niin tapaus siirtyy Operaattori 
Y:n päässä automaattisesti varsinaiseen perintämenettelyyn eli vapaaehtoiseen ja tämän 
jälkeen tarvittaessa oikeudelliseen perintään. Operaattori Y jatkaa perintää, kunnes 
loppuasiakas on maksanut velkansa kokonaisuudessaan tai kunnes se vanhenee. Jos asiakas on 
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maksanut suoritteen perinnän myötä, se tilitetään asiakkaalle, joka huolehtii kirjanpidon 
päivittämisestä. Poikkeustilanteissa, joita ovat konkurssi, velkasaneeraus tai yksityishenkilön 
velkajärjestely, toimitaan erikseen määritetyillä tavoilla. (Operaattori Y:n tarjous 2016.) 
 
Saatavien perintä variaatiossa, laskutus tapahtuisi samalla tavalla kuin nykyisin, eli sähköiset 
laskut lähetetään nykyisen verkkolaskuoperaattorin kautta ja paperiset puolestaan paperisia 
laskuja lähettävän operaattorin kautta. Jos laskuja ei makseta, niin tuotelajikohtaiset 
tarkistuslistat käydään läpi ja ne pistetään tuotevastaavalle tarkistukseen. Tähän saakka 
kaikki toimisi siis samoin kuin nykyisin, mutta sen sijaan, että maksukehotuksia alettaisiin itse 
tulostaa ja postittaa, niin maksukehotusaineistot siirrettäisiin Operaattori Y:n nettiportaalin 
kautta. Tästä eteenpäin prosessi toimisi samoin kuin laskutus ja perintä variaatiossa. 
7.2 Tarjouksen analysointi ja kustannukset 
Laskutus ja perintä variaatiossa laskujen lähetys siirtyisi kokonaan Operaattori Y:lle. Heidän 
hinnoittelussa kuukausittainen laskujen määrä määrää minkä hintaiseksi palvelu muodostuu. 
Mitä enemmän laskuja lähetetään kuukaudessa, sen halvempi yhden laskun hinta on. 
Kuukausittainen laskutus on kuitenkin aina vähintään 450 euroa ja tähän huomioidaan 
sähköisistä ja paperisista laskuista muodostuvat hinnat. Tarjouksesta käy ilmi, että sähköiset 
laskut tarjotaan hintaan 0,20 euroa. Tämän lisäksi hinnastossa päästään kaksi volyymiporrasta 
alaspäin, jolloin paperisen laskun kappale hinta on 0,815 euroa. Ensimmäiseksi on laskettu, 
paljonko laskujen lähettäminen maksaisi kuukaudessa kappalehinnoilla laskettuna. Tämän 
jälkeen on laskettu, ylittääkö vai alittaako tämä minimilaskutuksen veloituksen. Molemmille 
puolille on laskettu erikseen käyttöönottomaksu ja kuukausimaksu.  
 
Operaattori Y kertoo tarjouksessa käyttämistään asiakasprofiileista. Laskelmat on tehty 
olettaen, että asiakasprofiilit ovat huolella tehty, kuten on annettu ymmärtää. Lisäksi 
tarjouksessa kerrotaan, että laskujen lähetysprosessi perintään asti hoidetaan 
palveluntarjoajan sisällä, mikäli siis valitaan laskutus ja perintä variaatio. Täten voidaan 
käsittää, että jos jokin lasku ei lähde perille, eli jää virhetilaan, niin Operaattori Y selvittää 
ja korjaa virheen itse ja lähettää laskun uudelleen. Olemme siis laskelmissa jättäneet tämän 
osoitevirheiden korjauksen kokonaan pois työkustannuksista. Yhdenmukaisuuden vuoksi myös 
tarjouksen kustannuslaskelmissa kaikista työvaiheista on laskettu vaihtoehto, jossa 
huomioidaan harjoittelijan tekemä työ.  
 
7.2.1 Yritys XA – Laskutus ja perintä variaatio 
Vuodessa 3900:sta paperisesta laskusta lähtee keskiarvolta 325 kappaletta kuukaudessa ja 
sähköisiä lähtee alle 999 kappaletta. Vuoden 2015 laskumäärien mukaan vain yhtenä 
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kuukautena laskutuksen hinta menisi yli 450 euroa. Kaikkina muina kuukausina laskuista tulisi 
450 euroa, vaikka pelkkien transaktiohintojen mukaan tähän summaan ei yllettäisi. 
Minimilaskutuksen takia laskutuksen välittömiksi kustannuksiksi tulee 5 406,15 euroa 
vuodessa.   
 
 
Kuvio 19: Yritys XA:n laskutuksen tuotekustannukset laskutus ja perintä variaatiossa 
 
 
Kuvio 20: Yritys XA:n tarjouksen laskutuksen kustannusten muodostuminen laskutus ja perintä 
variaatiossa 
 
Työkustannukset pysyvät melkein täysin samana. Laskujen siirto kirjanpito-ohjelmaan ja 
virhekorjaukset pysyvät samoina. Laskujen siirron Operaattori Y:lle voidaan kuitenkin olettaa 
olevan hieman nopeampaa ja tässä tapauksessa sen onkin laskettu vievän päivittäin 
kahdeksan minuuttia, eli kaksi minuuttia vähemmän. Näin muu laskutukseen vaadittava aika 
lyhenee ja laskutuksen kokonaisajaksi tulee kuukaudessa 12,9 tuntia. Työkustannukset ovat 
yhteensä 2 764,29 euroa, mutta koska nämä ovat todellisuudessa harjoittelijan tekemiä 
työvaiheita, niin voidaan työkustannuksia pitää nollassa.  
 
Kpl Transaktio Säilytys/kk Arkistointi 12kk Yhteensä
Sähköiset laskut 5883
Paperiset laskut 3900 5 406,150 € 5 406,15 €
Yhteensä
LASKUTUS JA PERINTÄ 
VARIAATIO
Laskujen lähetys (min. 
laskutus per kk 450€)
142,20 € 269,75 € 411,95 € 450,00 €
117,60 € 269,75 € 387,35 € 450,00 €
87,40 € 269,75 € 357,15 € 450,00 €
74,20 € 269,75 € 343,95 € 450,00 €
83,00 € 269,75 € 352,75 € 450,00 €
17,20 € 269,75 € 286,95 € 450,00 €
9,20 € 269,75 € 278,95 € 450,00 €
22,00 € 269,75 € 291,75 € 450,00 €
97,60 € 269,75 € 367,35 € 450,00 €
60,80 € 269,75 € 330,55 € 450,00 €
179,00 € 269,75 € 448,75 € 450,00 €
186,40 € 269,75 € 456,15 € 456,15 €
Yhteensä 5 406,15 €
Lopullinen 
laskutus
Tarjouksen 
kk hinta 
sähköisille
Paperisten kk 
hinnan 
keskiarvo
Sähk.ja paperiset 
laskut yht. kk
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Kuvio 21: Yritys XA:n laskutuksen työkustannukset laskutus ja perintä variaatiossa 
 
Maksukehotuksista Operaattori perii kaksi ja puoli euroa per maksukehotus. Välittömiksi 
kustannukset saadaan siis kehotuksien määrä yhteensä kerrottuna kahdella ja puolella eurolla 
eli 2 455 euroa.  
 
 
Kuvio 22: Yritys XA:n maksumuistutusten tuotekustannukset laskutus ja perintä variaatiossa 
 
Työnmäärässä on merkittävät muutokset maksukehotuksien kohdalla. Koska laskutusaineisto 
on jo lähetetty Operaattori Y:lle, niin he huolehtivat saman aineiston perusteella 
maksukehotuksien lähettämisestä. Operaattorin asiakasprofiileissa on merkinnät siitä, kuinka 
loppuasiakasta lähestytään maksuhäiriötapauksissa. Näiden palveluiden ominaisuuksien myötä 
listoja ei tarvitse käydä läpi eikä tarkistuttaa, joten kuukausittainen työmäärä poistuu ja 
työkustannuksia ei synny.  
 
 
Kuvio 23: Yritys XA:n maksumuistutusten työkustannukset laskutus ja perintä variaatiossa 
 
Operaattori Y:n perinnän välittömät kustannukset syntyvät arkistointimaksuista. Yhden 
perintätapahtuman arkistointi 24 kuukaudelta maksaa kolme senttiä eli yhdeltä vuodelta 
Harj. tekee Kok. kustannukset
Laskutus Laskujen siirto 
kirjanpito-
ohjelmaan 10,5 17,86 €      187,50 €
X 0,00 €
Laskujen siirto 
palveluntarjoajalle 2,4 17,86 €      42,86 €
X
0,00 €
Yhteensä 12 2 764,29 € 0,00 €
Työkustannukset laskutus ja perintä variaatiossa
Kun harjoittelija tekeeTaulukko vuositasolla Työvaiheet Kesto kk/h Yksikkökus
tannus €/h
Vaiheen 
kokonaisku
stannus €
Kpl Transaktio Säilytys/kk Arkistointi Yhteensä
Maksumuistutukset 1. keh. 697 2,50 € 1 742,50 €
2. keh. 285 2,50 € 712,50 € 2 455,00 €
Yhteensä
LASKUTUS JA PERINTÄ 
VARIAATIO
Harj. tekee Kok. kustannukset
Maksukehotukset Listan läpikäyminen 0 17,86 €      0,00 € X 0,00 €
Listat tarkistettaviksi 0 17,86 €      0,00 € 0,00 €
Maksukehotuksien ja 
alkuperäisen laskun 
tulostaminen ja 
postittaminen
0 17,86 €      0,00 €
X
0,00 €
Yhteensä 12 kk 0,00 € 0,00 €
Työkustannukset laskutus ja perintä variaatiossa
Kun harjoittelija tekeeTaulukko vuositasolla Työvaiheet Kesto kk/h Yksikkökus
tannus €/h
Vaiheen 
kokonaisku
stannus €
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tapahtuma maksaa 0,015 euroa. Vuoden 2015 perintätoimeksiantojen määrällä välittömiä 
kustannuksia on siis hieman alle viisi euroa.  
 
 
Kuvio 24: Yritys XA:n perinnän tuotekustannukset laskutus ja perintä variaatiossa 
 
Työvaiheista poistuu perintätoimeksiantojen tekemisen kustannukset kokonaan. Sen sijaan on 
oletettavissa, että viestintä Operaattori Y:n kanssa kasvaa. Tämä johtuu siitä, että laskuissa 
pyydetään olemaan suoraan yhteydessä Operaattori Y:hyn, jolloin loppuasiakkaat ovat heihin 
yhteydessä epäselvissä tapauksissa. Loppujen lopuksi asia täytyy todennäköisesti viedä Yritys 
XA:lle, jossa sitten asia selvitetään. Tämän viestittelyn on arvioitu vievän kuusi ja puoli tuntia 
kuukausittain. Lisäksi voidaan olettaa, että perintää hoidetaan myös läpi vuoden, koska 
normaali laskutus siirtyy kesäisin automaattisesti perintään. Kokonaistyökustannukset ovat 
näin laskettuna 1 392,86 euroa. 
 
 
Kuvio 25: Yritys XA:n perinnän työkustannukset laskutus ja perintä variaatiossa 
 
Asiakaspuheluiden määrän oletetaan pysyvän samalla tasolla kuin ennenkin. Ei ole syytä 
olettaa niiden määrän kasvavan, sillä Operaattori Y:llä on alkuperäiset laskut. Niistä 
Operaattori Y osaa suoraan kertoa loppuasiakkaalle mistä lasku koostuu. Nämä 
työkustannukset ovat siis samat eli 214,29 euroa.  
 
 
Kuvio 26: Yritys XA:n asiakaspuheluiden työkustannukset laskutus ja perintä variaatiossa 
 
Operaattori Y veloittaa myös lomakepohjien säilytyksestä. Näillä tarkoitetaan laskupohjia, 
joita Yritys XA:lla olisi kolme; yksi pohja normaaleihin laskuihin ja omat pohjat ensimmäiselle 
Kpl Transaktio Säilytys/kk Arkistointi Yhteensä
Perintä Perintöjä 329 0 0,015 € 4,94 € 4,94 €
Yhteensä
LASKUTUS JA 
PERINTÄ VARIAATIO
Harj. tekee Kok. kustannukset
Perintätoimeksiannot Perintätoimeksiannon 
tekeminen 
0 17,86 €      0,00 €
X
0,00 €
Viestintä 
palveluntarjoajan 
6,5 17,86 €      116,07 €
116,07 €
Yhteensä 12 kk 1 392,86 € 1 392,86 €
Työkustannukset laskutus ja perintä variaatiossa
Kun harjoittelija tekeeTaulukko vuositasolla Työvaiheet Kesto kk/h Yksikkökus
tannus €/h
Vaiheen 
kokonaisku
stannus €
Harj. tekee Kok. kustannukset
Asiakaspuhelut 1 17,86 €      17,86 € 17,86 €
Yhteensä 12 kk 214,29 € 214,29 €
Työkustannukset laskutus ja perintä variaatiossa
Kun harjoittelija tekeeTaulukko vuositasolla Työvaiheet Kesto kk/h Yksikkökus
tannus €/h
Vaiheen 
kokonaisku
stannus €
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sekä toiselle maksukehotukselle. Yksi lomakepohja maksaa kahdeksan ja puoli euroa 
kuukaudessa, jolloin vuosittain tästä syntyvät välittömät kustannukset ovat 306 euroa.   
 
 
Kuvio 27: Yritys XA:n lomakepohjien säilytyskustannukset laskutus ja perintä variaatiossa 
 
Alkuvuoden ulkopuolelta palkatulle laskutusavulle ei nähdä tarvetta, kun työmäärä vähenee 
muissa vaiheissa, jolloin aikaa vapautuisi tämän työn tekemiseen. Operaattori Y:n palvelun 
käyttöönotto maksaa 980 euroa. Tämän lisäksi siinä on 50 euron kuukausimaksu, mikä tekee 
vuositasolla 600 euroa. Aloitusvuonna nämä kulut ovat 1 580 euroa, mutta seuraavina vuosina 
käyttöönottomaksua ei enää ole, jolloin vuosittaiset kustannukset ovat kuukausimaksuista 
syntyvät 600 euroa vuodessa.  
 
 
Kuvio 28: Yritys XA:n tarjouksen myötä tulevat kiinteät kulut ensimmäisenä vuotena 
 
7.2.2 Yritys XA – Saatavien perintä variaatio 
Saatavien perintä variaation mukaan laskutus ei siirtyisi palveluntarjoajalle. Tällöin 
kustannukset syntyisivät samalla tavalla kuin nykyisissä kustannuksissa. Tällöin välittömät 
kustannukset ovat 6 165,78 euroa ja työkustannukset 2 892,86 euroa, jollei oteta huomioon, 
että todellisuudessa palkaton harjoittelija tekee nämä työvaiheet. Näiden kustannuksien 
muodostuminen on kuvattu tarkemmin kohdassa nykyiset kustannukset.  
 
Maksukehotuksien välittömät kulut olisivat puolestaan samat kuin laskutus ja perintä 
variaatiossa eli 2 455 euroa. Maksukehotuksien vaatimat työvaiheet kuitenkin palaavat 
takaisin. Listat jouduttaisiin käymään läpi ja tarkistamaan samalla tavalla kuin nykyisissä 
kustannuksissa. Työmäärää kuitenkin säästyy, kun kehotuksia ei enää tarvitse tulostaa ja 
postittaa, vaan tämän sijaan kehotusaineisto siirretään palveluntarjoajalle, joka huolehtii 
varsinaisesta kehotuksien lähettämisestä. Kehotusaineiston siirron palveluntarjoajalle on 
laskettu vievän kuukaudessa 40 minuuttia. Tämä luku on laskettu seuraavasti. Aktiivisia 
laskutuslajeja on 10 ja arvioinnin mukaan yhden lajin siirtämiseen menisi kaksi minuuttia eli 
yhteensä 20 minuuttia.  Koska kehotuksia pyritään laittamaan kaksi kertaa kuukaudessa, 
Kpl Transaktio Säilytys/kk Arkistointi Yhteensä
Muuta Lomakepohjien säilytys 3 8,50 € 306,00 € 306,00 €
Yhteensä
LASKUTUS JA 
PERINTÄ VARIAATIO
Kiinteät kulut (ensimmäinen vuosi)
Käyttöönotto 980 €                                     
Kuukausimaksut/vuosi 600 €                                     
Yhteensä 1 580 €                                 
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kerrotaan 20 minuuttia kahdella, mistä päästäänkin 40 minuuttiin. Näillä laskelmilla 
työkustannukset maksukehotuksien kohdalla ovat 4 857,14 euroa vuodessa. Laskelmissa on 
oletettu, että kehotusaineiston siirtämisen palveluntarjoajalle voisi hoitaa harjoittelija, 
jolloin saatavien perintä variaatiossa maksukehotuksien tuomat työkustannukset olisivat 
todellisuudessa vain 1 500 euroa vuodessa.  
 
 
Kuvio 29: Yritys XA:n maksumuistutusten työkustannukset saatavien perintä variaatiossa 
 
Perinnän ja asiakaspuheluiden tuomat työvaiheet menevät samalla tavalla kuin laskutus ja 
perintä variaatiossa, mitkä ovat kuvattu tarkemmin ylempänä. Tähän asti laskettuna 
työmäärät ovat 11,5 tuntia vähemmän kuin nykyisissä kustannuksissa verrattain, joten 
voidaan uskoa, että alkuvuoden laskutusavulle on tarvetta. Tällöin sen tuomat kustannukset 
ovat samat kuin nykyisissä kustannuksissa eli 3 486,98 euroa.  
 
Tässä variaatiossa laskutusta varten ei tarvita omaa lomakepohjaa, joten lomakepohjia olisi 
yhteensä kaksi. Näin lomakepohjien välittömät kustannukset olisivat 204 euroa vuodessa. 
Käyttöönotto ja kuukausimaksut muodostuisivat samoin kuin laskutus ja perintä variaatiossa.  
 
 
Kuvio 30: Yritys XA:n lomakepohjien säilytyskustannukset saatavien perintä variaatiossa 
 
7.2.3 Yritys XB – Laskutus ja perintä variaatio 
Jäsenlaskujen lähetyksien hinnat on laskettu 3076:lla sähköisellä laskulla ja 4306:lla 
paperisella laskulla. Paperisiin on laskettu paperitse operaattorin kautta lähetettyjen määrä 
sekä erikseen itse postitetut, koska tarjouksen voimaantullessa nämä olisivat luultavasti 
palveluntarjoajan kautta lähetettäviä. Palvelutuote laskuissa on ollut 2 377 sähköistä laskua 
Harj. tekee Kok. kustannukset
Maksukehotukset Listan läpikäyminen 15 17,86 €      267,86 € X 0,00 €
Listat tarkistettaviksi 7 17,86 €      125,00 € 125,00 €
Kehotusaineiston siirto 
palveluntarjoajalle
0,7 17,86 €      11,90 €
X
0,00 €
Yhteensä 12 kk 4 857,14 € 1 500,00 €
Työkustannukset saatavien perintä variaatiossa
Ennakonpid. rekisteri, 
mahd. 
reskontrakorjaukset, 
tilinumeropyynnöt ja 
luottotappiot
Taulukko vuositasolla Työvaiheet Kesto kk/h Yksikkökust
annus €/h
Vaiheen 
kokonaisku
stannus €
Kun harjoittelija tekee
Säilytys
Muuta Lomakepohjien säilytys 2 8,50 € 204,00 €       204,00 €   
Kpl
Transaktio 
€/kpl
Arkistointi 
12kk
SAATAVIEN PERINTÄ 
VARIAATIO
Yhteensä
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ja 1 462 paperista. Kaikki nämä määrät ovat samoja, kuin jo toteutuneissa laskelmissa. 
Tarjouksen laskelmissa on kerrottu kunakin kuukautena sähköisesti lähetettyjen laskujen 
määrän 20 sentillä. Tästä syntyy tarjouksen kuukausihinta sähköisille laskuille. Paperisten 
laskujen kuukausihinnat on laskettu hieman eri tavoin. Ensin on laskettu yhteen kaikki 
paperisina lähetetyt laskut, eli niitä tulee yhteensä 5 768 kappaletta. Tämä määrä on jaettu 
12 eli on saatu keskimääräinen kuukausimäärä. Kuukausimäärä on sitten kerrottu yhden 
paperisen laskun, yhden lisäsivun sekä yhden laskun arkistointimaksulla, eli 0,913 eurolla. 
Paperisten laskujen kuukausittaiseksi keskihinnaksi on näin saatu 438,85 euroa. 
Kuukausittaiset sähköisten ja paperisten laskujen hinnat on lisätty yhteen ja tuloksesta 
todettiin, että jokainen kuukausi ylittää minimilaskutuksen.  
 
 
Kuvio 31: Yritys XB:n tarjouksen laskutuksen kustannusten muodostuminen laskutus ja perintä 
variaatiossa 
 
Näiden laskelmien perusteella on seuraavaksi jaettu hinnat jäsenlaskujen ja asiakirjojen 
kesken. Sähköisten laskujen määrät on kerrottu 20 sentillä, koska nämä ovat tiedossa. 
Paperiset laskut on saatu jakamalla niiden yhteenlaskettu summa 5 266,20 euroa 
yhteenlasketulla määrällä ja kerrottu luku pelkällä paperisten jäsenlaskujen ja erikseen 
palvelutuote laskujen määrällä. Tällä tavoin jäsenmaksuille on laskettu vuosihinnaksi 4 546,59 
euroa ja palvelutuotteille 1 810,21 euroa. 
 
Tarjous
Tarjous Tarjouksen Paperisten Sähk. ja pap.
transaktio kk hinta kk hinta laskut
hinta sähköisille keskiarvolla yht. kk
0,20 € 572,60 € 438,85 € 1 011,45 €
0,20 € 54,40 € 438,85 € 493,25 €
0,20 € 49,00 € 438,85 € 487,85 €
0,20 € 48,80 € 438,85 € 487,65 €
0,20 € 46,80 € 438,85 € 485,65 €
0,20 € 52,80 € 438,85 € 491,65 €
0,20 € 27,80 € 438,85 € 466,65 €
0,20 € 42,40 € 438,85 € 481,25 €
0,20 € 48,40 € 438,85 € 487,25 €
0,20 € 53,40 € 438,85 € 492,25 €
0,20 € 45,80 € 438,85 € 484,65 €
0,20 € 48,40 € 438,85 € 487,25 €
1 090,60 € 5 266,20 € 6 356,80 €
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Kuvio 32: Yritys XB:n laskutuksen kustannusten erittely tuotteittain laskutus ja perintä 
variaatiossa 
 
Työvaiheet palveluntarjoajan tuomalle laskutukselle ovat samat, kuin Yritys XA:n puolella. 
Laskujen siirto kirjanpito-ohjelmaan ja mahdolliset virhekorjaukset pysyvät samoina, kuin 
nyt. Laskujen siirto palveluntarjoajalle menee samalla kaavalla, kuin Yritys XA:n puolella.  
 
 
Kuvio 33: Yritys XB:n laskutuksen työkustannukset laskutus ja perintä variaatiossa 
 
Maksumuistutuksien kustannuksissa kehotusten määrät on kerrottu 2,5 euron kappalehinnalla. 
Palvelutuotteista kerrottiin, että maksukehotuksia oli vuodessa lähetetty 97 kappaletta. 
Palvelutuotteista kerrottiin myös, että hyvin harva menee perintään asti ja kehotusten 
lähettäminen on melko vähäistä, joten nämä kaikki on laskettu ensimmäisiksi 
maksukehotuksiksi. Näihin menevät työkustannukset poistuvat kokonaan. 
 
Perintätoimeksiantojen määrä on jälleen myös Yritys XB:n puolella kerrottu vuoden 
arkistointimaksun hinnalla. Tämän vaiheen työkustannuksista ainoastaan viestintä 
palveluntarjoajan kanssa säilyy. Kuten Yritys XA:n kohdalla kerrottiin, niin viestinnän 
oletetaan kasvavan, joten kestoksi on arvioitu 12 tuntia kuukaudessa, kun aikaisemmin se oli 
10 tuntia. Tätä työvaihetta ei voida siirtää harjoittelijalle, joten sen kokonaiskuluiksi 
aiheutuu 2 571,43 euroa.  
 
Lomakepohjia tulee molemmille tuoteryhmille kaksi kappaletta, yksi normaalista laskusta ja 
yksi maksukehotuksesta. Asiakaspuheluiden määrä pysyy myös Yritys XB:ssä samana, eli 
yhdessä tunnissa kuukautta kohden ja koska tätäkään työvaihetta ei voida siirtää 
harjoittelijalle, niin työkustannuksiksi tulee 2 14,29 euroa vuodessa.  
 
Tarjous
Jäsenmaksut Palvelutuotteet Yhteensä
Sähköiset 615,20 € 475,40 € 1 090,60 €
Paperiset 3931,39 1334,809718 5266,20
Yhteensä 4 546,59 € 1 810,21 € 6 356,80 €
Työkustannukset laskutus ja perintä variaatiossa Harjoittelija
huomioitauna
Laskutus Laskujen siirto ja virhek. 5 17,86 89,29 X
Siirto palveluntarjoajalle 2,4 17,86 42,86 X
Yhteensä 12 kk 1585,71 0,00 €
Vuositasolla Työvaiheet Kesto kk/h
Yksikkö 
kustannus €/h
Vaiheen 
kokokust. €
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7.2.4 Yritys XB – Saatavien perintä variaatio 
Saatavien perintä eroaa myös Yritys XB:n puolella laskutus ja perintä variaatiosta vain 
muutamalta osalta. Laskujen lähetys vaihe pysyy luonnollisesti samana, kuin sen on 
laskelmoitu olevan toteutuneilta kustannuksilta. Lomakepohjien säilytyskulut lasketaan tässä 
vaihtoehdossa vain yhdelle lomakkeelle tuotetta kohden, koska normaalin laskun 
lomakepohjaa ei ole tarvetta pitää palveluntarjoajalle. Yhden lomakkeen säilytyshinnaksi 
vuodessa tulee 126,48 euroa eli yhteensä molemmilta tuotteilta 252,96 euroa. 
Maksukehotusten ja perintöjen osalta kustannukset ovat samat, kuin laskutus ja perintä 
variaatiossa.  
 
Myös työvaiheet laskutuksen osalta pysyvät samoina, kuin mitä ne ovat nyt, joten näiden 
työkustannukset ovat laskelmissa samat. Laskutus ja perintä variaatiossa työkustannuksia ei 
ollut maksukehotusvaiheessa, mutta saatavien perintä variaatiossa puolestaan on. Listan 
läpikäyminen (89,29 €/kk), listojen tarkistuttaminen asiaa hoitavalla henkilöllä (71,43 €/kk) 
ja asiakkaan tilan tarkastaminen (53,57 €/kk) ovat pysyneet samoina, kuin mitä ne ovat nyt 
eli vuodessa yhteensä 2 571,48 euroa. Tässä variaatiossa on laskettu myös lisäksi 
maksukehotusten siirto palveluntarjoajalle. Yritys XB:n puolella tämä on laskettu samoin, 
kuin Yritys XA:n, eli kaksi minuuttia tuotetta kohden kaksi kertaa kuukaudessa. Tästä on saatu 
2 600,05 euroa vuosikuluksi, mutta koska tämä on helposti harjoittelijan tehtävissä, niin 
todellisuudessa työkustannuksia ei tulisi ollenkaan.  
 
 
Kuvio 34: Yritys XB:n työkustannukset saatavien perintä variaatiossa 
 
Työkustannukset saatavien perintä variaatiossa
Vuositasolla Harjoittelija
Laskutus
Yhteensä 1 714,29 € X 0
Maksumuistutukset 2 571,48 € 857 €        
Siirto palveluntarjoajalle 0,13 28,57 € X
Yhteensä 2,38 2 600,05 € 857 €        
Perintätoim.annon tekeminen 0,00 €
Viestintä palv.tarjoajaan
Yhteensä 2 571,43 € 2571,43
Asiakaspuhelut
Yhteensä 214,29 € 214,29 €
Yhteensä vuodessa 7 100,06 € 3 642,87 €
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8 Johtopäätökset 
Lopuksi, kun molemmat tutkimukset on toteutettu, voidaan koota yhteen näistä saadut 
tiedot. Tässä viimeisessä luvussa käydään läpi edellä mainitut molemmat palveluvariaatiot ja 
valitaan kustannusten ja ominaisuuksien perusteella niistä sen kannattavampi. Kun 
palveluvariaatio on valittu, niin aletaan vertailla kustannuksia. Tässä otetaan esille jo 
aikaisemmin lasketut Yritys X:n toteutuneet kustannukset sekä valitun variaation 
aikaansaamat kustannukset. Puhtaiden kustannusten vertailun jälkeen otetaan kantaa myös 
seikkoihin, jotka tulisivat esiin, mikäli tarjous hyväksyttäisiin. Lopullisessa ratkaisussa 
palataan siis myös haastattelusta selvinneisiin mielipiteisiin nykyisestä prosessista. Kaikki 
tutkittu tieto kootaan yhteen ja sen pohjalta valitaan meidän mielestämme järkevin ratkaisu. 
Eli vastataan kysymykseen: tulisiko Yritys X:n saama tarjous hyväksyä vai ei. Aivan lopuksi 
esitetään vielä muutama jatkotutkimusidea saadusta ratkaisusta.  
8.1 Palvelun valinta 
Laskelmista saatuja yhteenvetoja vertaillaan harjoittelijan työ huomioituna, koska 
todellisuudessa tämä vastaa paremmin todellisuutta, kuin palkallisen työntekijän 
työkustannuksilla laskettuna.  
 
Yritys XA:ssa laskutus ja perintä variaatiosta saadaan ensimmäisen vuoden kuluksi tällöin 11 
359,23 euroa. Saatavien perintä variaatiosta vastaavaksi kuluksi saadaan 17 003,84 euroa. 
Kustannuksilta siis laskutus ja perintä vaihtoehto on edullisempi. Käytännössä kuluja on 
mahdollista karsia esimerkiksi korvaamalla alkuvuoden laskutusapu, joka palkataan vuosittain 
ulkopuolisena palveluna. Kaikkien kannalta miellyttävä vaihtoehto olisi ottaa loppuvuoden 
harjoittelija töihin täksi ajaksi harjoittelun päätyttyä, jolloin entisellä harjoittelijalla olisi 
opittuna tarvittavat taidot työtä varten ja hänet voisi palkata paljon halvemmalla. Laskutus 
ja perintävariaatiossa on kuitenkin laskettu, että ulkopuolista apua ei ole tarvetta palkata 
ollenkaan. Jos kuitenkin valittaisiin pelkkä saatavien perintä variaatio ja yritettäisiin siitä 
vielä karsia kuluja, eli vähennetään nyt maksetun alkuvuosiapu palkkion ja harjoittelijalle 
maksettavan 1500 euron palkkion erotus, saadaan tiputettua 17 00,84 euroa 15 016,86 
euroon. Tämäkään ei kuitenkaan pääse yhtä alas, kuin laskutus ja perintä vaihtoehto.  
 
Yritys XB:ssä laskutus ja perintä variaatiossa ensimmäisen vuoden kulut ovat 15 776,83 euroa. 
Saatavien perintä variaatiossa kulut ovat 18 719,80 euroa. Yritys XB:n puolelle ei ole laskettu 
kuluksi ulkopuolista laskutusapua, vaan kulu on laskettu kohdistuvaksi kokonaan Yritys XA:lle. 
Näin on tehty, koska pääosin laskutusapu hoitaa Yritys XA:n puolta ja jos hänelle jää aikaa 
niin hän auttaa myös Yritys XB:n asioissa. Voidaan siis todeta, että laskutus ja perintä 
variaatio tulee edullisemmaksi molemmilla puolilla.  
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Aina kuitenkaan pelkkä hinta ei ratkaise, joten on otettava huomioon myös näiden molempien 
variaatioiden aiheuttamat muut hyödyt ja haitat. Näihin on huomioitu eri vaihtoehtojen 
aiheuttamat työtunnit ja työvaiheista aiheutuvan stressin/päänvaivan. Pelkässä saatavien 
perintä vaihtoehdossa menee molemmilla puolilla reilusti enemmän kirjanpitäjien aikaa, joka 
voitaisiin aina käyttää johonkin muuhun, jos se on mahdollista ulkoistaa. On tietysti 
työläämpää hoitaa itse laskutus, korjailla osoitevirheitä, seurata saatavien tilaa ja lähettää 
erääntyneiden laskujen tietoja palveluntarjoajalle, kuin, että lähettäisi ainoastaan laskut 
palveluntarjoajalle, joka sitten hoitaa loput.  
 
Haastattelussa selvisi, että laskujen lähetyksessä on ollut ongelmia nykyisen sähköisiä laskuja 
lähettävän operaattorin kanssa, joista on jo kerrottu aikaisemmin tekstissä. Saatavien 
perintävaihtoehdossa ongelma ei poistuisi, koska lähetykseen käytettäisiin edelleen samaa 
operaattoria, jollei laskutusaineistoa pilkottaisi pienemmäksi. Täten siis, jos valitaan laskutus 
ja perintä, niin tämä ongelma poistuu. Ei kuitenkaan voida varmaksi tietää, kuinka 
laskuaineiston siirtäminen tulisi käytännössä toimimaan palveluntarjoajalle. Haastattelussa 
kuitenkin selvisi, että asiaan toivottaisiin parannusta, koska nykyisin pelkkä laskutus vie liikaa 
turhaa aikaa, vain, koska lähetys ei toimi mutkattomasti.  
 
Molempien variaatioiden kustannuksien sekä niiden työmäärien ja työvaiheiden vertailun 
jälkeen, voidaan todeta, että laskutus ja perintä variaation mukana syntyvät kustannussäästöt 
ovat paremmat niin Yritys XA:n kuin Yritys XB:n puolella ja myös itse prosessista tulisi 
sujuvampi ja tehokkaampi. 
8.2 Nykyisten kustannusten vertailu tarjouksen kustannuksiin 
Kustannusten vertailussa verrataan jo laskettuja Yritys X:n toteutuneita kustannuksia 
palveluntarjoajan tuomiin kustannuksiin. Laskelmat on eroteltu Yritys XA:n sekä Yritys XB:n 
laskelmiin, jotta voitaisiin haluttaessa tarkastella kustannuseroja eri puolilta. Molemmista 
puolista on myös tehty yhteenlasketut kustannusten taulukot, jotta voidaan vertailla myös 
yhteiskustannusten eroja. Vertailuun on valittu ne laskelmat, joissa on huomioitu 
harjoittelijan työ, eli työkustannuksiltaan pienemmät vaihtoehdot. Nämä valittiin, koska 
talousosastolla on aina harjoittelija käytössä, joka tekee pitkälti näitä töitä, mitä kuuluu 
laskelmiin. Joten laskelmat, joissa on huomioitu harjoittelija, vastaavat paremmin 
todellisuutta. Tarjouksen kustannusten kirjallisessa avaamisessa todettiin, että perintä ja 
laskutus vaihtoehto tulee edullisemmaksi sekä muutenkin kätevämmäksi valinnaksi, joten 
tässä verrataan nykyisiä kustannuksia Operaattori Y:n laskutus ja perintä vaihtoehtoon.  
 
Yritys XA:n kustannukset tulisivat olemaan Operaattori Y:llä ensimmäisenä vuotena 1 414,87 
euroa halvemmat, kuin mitä ne ovat nyt, eli 11 % ja ensimmäisen vuoden jälkeen jopa 2 
394,87 euroa, eli 19 % halvemmat vuodessa. Yritys XB:n puolella nämä kustannukset tulisivat 
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olemaan ensimmäiseltä vuodelta 593 euroa halvemmat, eli 3,6 %. Ensimmäisen vuoden 
jälkeen kustannusten erotus tulisi kuitenkin olemaan jopa 1 808,20 euroa, eli 11 %.  
 
   
Kuvio 35: Yritys XA:n toteutuneet kustannukset ja tarjouksen tuomat kustannukset 
 
   
Kuvio 36: Yritys XB:n toteutuneet kustannukset ja tarjouksen tuomat kustannukset 
 
Yritys X:n molemmat puolet yhdessä tulisivat olemaan Operaattori Y:llä ensimmäisenä 
vuotena 2 007,86 euroa halvemmat, eli melkein 7 %. Kuten taulukon laskelmissa todettiin, 
niin Yritys XA:n kustannusten erotus Operaattori Y:hyn on lähes puolet enemmän, kuin Yritys 
XB:n. Tarjous tuo siis huomattavasti enemmän säästäjä Yritys XA:n puolelle, mutta myöskin 
toisella puolella saadaan säästöjä aikaiseksi. Ensimmäisen vuoden jälkeen molemmat 
kustannukset tulisivat olemaan vuosittain 4 203,06 euroa edullisemmat, eli 17 % pienemmät. 
 
Sähköiset laskut 1 871,88 €
Paperiset laskut 4 293,90 €
Maksumuistutukset 692,76 €
Perintä 0,00 €
Työtunnit 5 915,55 €
Yhteensä 12 774,09 €
Yhteenveto Yritys XA:n toteutuneista 
kustannuksista
Kuukausimaksut 600 €                    
Laskutus 5 406 €                
Maksumuistutukset 2 455,00 €
Perintä 4,94 €
Lomakepohjat 306,00 €
Työtunnit 1 607,14 €
Käyttöönotto 980,00 €
Yhteensä 11 359,23 €
Yhteenveto perintä ja laskutus 
variaatiosta harjoittelijalla
Yhteenveto Yritys XB:n toteutuneista
kustannuksista
Sähköiset laskut 2 196,05 €
Paperiset laskut 7 362,11 €
Muut laskut 663,05 €
Maksumuistutukset 745,31 €
Perintä 0,00 €
Työtunnit 5 403,31 €
Yhteensä 16 369,82 €
Yhteenveto perintä ja laskutus
variaatiosta harjoittelijalla
Kuukausimaksut 744,00 €
Laskutus 7 882,43 €
Maksumuistutukset 2 641,20 €
Perintä 2,36 €
Lomakepohjat 505,92 €
Työtunnit 2 785,71 €
Käyttöönotto 1 215,20 €
Yhteensä 15 776,83 €
 60 
     
Kuvio 37: Yritys X:n toteutuneet kustannukset ja tarjouksen tuomat kustannukset 
 
Perintäkustannuksiin on laskelmissa huomioitu ainoastaan perintätoimeksiantojen 
kustannukset, jotka perintäyrityksellä ja Operaattori Y:llä molemmilla ovat nolla euroa, 
mutta Operaattori Y:llä tulee jokaisesta toimeksiannosta 0,015 euron arkistointimaksu. 
Perintäkustannukset ovat siis tarjouksen tapauksessa isommat, kuin mitä ne ovat nyt, mutta 
kokonaiskustannuksiltaan tarjous tulee tästä huolimatta halvemmaksi, koska arkistointimaksut 
ovat niin pienet. Pitää kuitenkin muistaa ottaa huomioon myös perinnästä aiheutuvat 
palkkiot. Vapaaehtoisen perinnän palkkiot menevät nykyisellä perintäyrityksellä ja 
palveluntarjoajalla saatavien perintälain mukaisesti. Oikeudellisen perinnän palkkiot menevät 
molemmilla Oikeusministeriön asetusten mukaisesti. Jälkiperinnästä puolestaan nykyinen 
perintäyritys perii 30 % kun palveluntarjoaja perii vain 10 %. 
 
Laskelmien vertailusta nähdään, että laskutuksen ja perinnän kustannukset sekä näihin 
menevät työkustannukset tulisivat tippumaan, mikäli hyväksyttäisiin tarjouksen laskutus ja 
perintä palveluvaihtoehto. Pelkät kustannukset eivät kuitenkaan riitä kuvaamaan koko 
totuutta, vaan on muistettava ottaa huomioon myös muut tekijät. Näistä kerrotaan lisää, eli 
miten muun muassa Operaattori Y:n palvelun käyttäminen eroaa nykyisen 
verkkolaskuoperaattorin ja nykyisen perintäyrityksen käyttämisestä ja tuleeko tarjouksen 
myötä jotain uusia työvaiheita tai muuta huomioitavaa. 
8.3 Ratkaisu 
Varsinaista päätöstä, että kannattaako tarjous hyväksyä vai ei, tulisi tarkastella nykyisten 
ongelmakohtien näkökulmasta. Ensin pitää miettiä, mitä kehitettävää Yritys X:n nykyisessä 
tilanteessa on ja tuoko uusi tilanne ratkaisun tähän. Tärkeä kysymys on, tuleeko Yritys X:lle 
kustannussäästöjä ja helpottuuko työ niiden ominaisuuksien myötä, mitä tarjous tuo 
tullessaan? Tätä kysymystä on käyty toistuvasti läpi tässä työssä ja siihen on mahdollisimman 
Yritys X:n toteutuneet kustannukset
yhteensä molemmilta puolilta
Sähköiset laskut 4 067,93 €
Paperiset laskut 11 656,01 €
Muut laskut 663,05 €
Maksumuistutukset 1 438,07 €
Perintä 0,00 €
Työtunnit 11 318,86 €
Yhteensä 29 143,92 €
Yritys X:n kustannukset yhteensä
perintä ja laskutus variaatiossa
Kuukausimaksut 1 344,00 €         
Laskutus 13 288,58 €
Maksumuistutukset 5 096,20 €
Perintä 7,30 €
Lomakepohjat 811,92 €
Työtunnit 4 392,86 €
Yhteensä 24 940,85 €       
Käyttöönotto 2 195,20 €
Yhteensä 27 136,05 €       
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monipuolisesti pyritty vastaamaan. Näin lopuksi kerrotaan kiteytetysti läpi, kannattaako 
tarjous hyväksyä ja viittaamalla aiemmin kerrottuihin asioihin.  
 
Tällä hetkellä Yritys X:llä on perintäprosessissa solmukohtia, jotka aiheuttavat viivästyksiä 
aikataulun kanssa ja lisäävät työmäärää. Näitä ongelmia kuvattiin tarkemmin kohdassa 
perintäprosessin kehittäminen. Laskutuksen siirtäminen Operaattori Y:lle poistaisi ongelmat 
isojen laskutiedostojen kanssa. Maksumuistutuksien lähetys automatisoituisi Operaattori Y:n 
päässä ja maksumuistutuksien aikataulu saataisiin pitämään. Tarjouksen palvelulupauksen 
myötä asiakaskohtaamisista saadaan räätälöityä yksilöllisiä, mikä mahdollistaa myös 
asiakkaiden tavoittelemisen niin, että asiakassuhteet pysyvät hyvinä. Varsinaiseen 
perintämenettelyynkin tapaukset siirtyvät automaattisesti, eikä erillisiä 
perintätoimeksiantoja tarvitse tehdä.  
 
Jotta prosessista saataisiin niin sujuva, kuin se parhaimmassa tapauksessa voisi olla, täytyy 
kuitenkin verkkolaskuosoitteisto ongelma korjata. Tämä ongelma yrityksen pitää itse sisäisesti 
korjata. Positiivista on, että siihen on ratkaisu. Hankalampaa voi puolestaan olla itse 
toteutus, jonka takia siihen kannattaakin panostaa, jotta asia saadaan pois 
päiväjärjestyksestä. Laskutus ja perintä variaatioon siirtyminen vapauttaa myös 
harjoittelijalta aikaa, jolloin hän voi myös käydä osoitteita läpi useammin. Kyseisen 
variaation kanssa on kuitenkin hyvin oleellista varmistaa Operaattori Y:ltä, että 
loppuasiakkaita voidaan kohdella juuri niin yksilöllisesti kuin yritys haluaa. Yritys X:lle on 
hyvin tärkeää pitää asiakassuhteet hyvinä ja sen takia tämä kohta onkin merkittävässä 
asemassa. 
 
Kaiken kaikkiaan tarjous on tämän tutkimuksen mukaan hyväksymisen arvoinen. Vuosittaisia 
juoksevia kustannuksia saadaan pienenettyä ja koko prosessista saadaan sujuvampi ja 
yhtenäisempi, kun solmukohdat, joko poistuvat tai ne ratkaistaan. Koska aluksi oli 
tarkoituksena ottaa palvelu käyttöön mahdollisesti vain toiselle puolelle, jos hyväksyminen 
olisi järkevää, niin voidaan sanoa, että kustannussäästöt olisivat huomattavasti suuremmat 
Yritys XA:n puolella. Yritys XB:n puolella kokeilu voisi olla toisaalta helpompaa, koska 
tuotteita on vähemmän. Lisäksi jos palvelu saataisiin toimivasti käyttöön Yritys XB:n puolella 
jo ennen vuotta 2017, tulisi alkuvuoden massalaskutus sujumaan jouhevammin. Tällöin on 
kyllä tärkeää, että palvelu toimii juuri, niin kuin pitää, jotta negatiiviset yllätykset eivät 
ilmenisi juuri kiireellisimpään aikaan.  
 
Pidemmällä tähtäimellä tarjous kannattaisi ottaa molemmille puolille, jotta toiminnoista 
saataisiin yhtenäisemmät. Yhteiskustannussäästöt myös olisivat vuositasolla merkittävät, 
lähes 18 %. Sen lisäksi, että säästetään rahaa, niin saadaan prosessi sujuvammaksi ja työaikaa 
säästyisi muuhun, kuin osoitteiden korjaamiseen, maksukehotusten tulosteluun ja 
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perintätoimeksiantojen tekemiseen. Yleensä myös uuden ohjelmiston tai minkä tahansa 
uuden muutoksen, vaikka uuden sisustuksen, myötä ihmisten ajattelutapa ja suhtautuminen 
asiaan automaattisesti muuttuu, jolloin sisäisiä toimintatapoja on helppo muuttaa samalla. 
Uudet ohjelmat madaltavat kynnystä ottaa hankalimpiakin asioita puheeksi ja muuttaa 
ihmisten käytöstä. Aikaisemmin kerrottiin kehitysideoita laskutus ja perintäprosessiin, kuten 
erääntyneiden laskujen listojen tarkistusten toimintatavan yhtenäistämisen ja 
verkkolaskuosoitteiden korjaaminen. Nämä kaikki olisivat suotavia muutoksia Yritys X:lle ja 
uskomme, että Operaattori Y:n myötä, ne olisi helpompi ottaa esille. Tämä tutkimus siis 
kannattaa tarjouksen hyväksymistä, mutta suosittelemme sen kokeilua ensin vain toisella 
puolella. Kuten jo kävi ilmi, niin kustannussäästöjä tulee, mutta ei voida varmasti tietää, 
kuinka kommunikointi Operaattori Y:n kanssa tulisi sujumaan ja, että vaikuttaisiko muutos 
loppuasiakkaiden tyytyväisyyteen. Nämä asiat selviävät vain kokeilemalla. 
8.4 Jatkotutkimukset 
Jos tarjous hyväksyttäisiin ja uusi palvelu otettaisiin käyttöön, niin tätä voitaisiin tutkia lisää. 
Jatkotutkimuksella voitaisiin selvittää esimerkiksi, tuleeko uudesta palvelusta käyttöönoton 
jälkeisiä kustannuksia, joita ei ole tässä työssä huomioitu. Tarjouksen myötä voitaisiin tutkia 
myös, kuinka se käytännössä vaikuttaa perintäprosessiin ja poikkeavatko muutokset tässä 
opinnäytetyössä esitetyistä muutoksista. Uudesta perintäpalvelun ja laskutuksen tarjoajasta 
voitaisiin tehdä lisäksi tyytyväisyystutkimus.  
 
Tässä opinnäytetyössä on otettu huomioon kaikki kustannukset, jotka on saatu käyttöön 
tarjouksen ja muiden materiaalien perusteella. Uuden palvelun käyttöönoton myötä voi 
kuitenkin syntyä kustannuksia esimerkiksi henkilöstön koulutuksesta uuden järjestelmän 
käyttöön. Tätä voitaisiin tutkia selvittämällä juuri ennen palvelun käyttöönottoa, että kuka 
järjestelmää tulisi käyttämään ja paljonko kouluttaminen kustantaisi. Tarjouksen 
hyväksymisen jälkeen voitaisiin tutkia, kuinka uusi palvelu on muuttanut tässä työssä 
kuvaamaamme perintäprossia. Näitä voitaisiin vertailla ja jos jokin ei ole toteutunut 
ennakoidun mukaisesti, voitaisiin selvittää, mistä tämä johtuu. Tämä vertaileva tutkimus 
kannattaisi toteuttaa vasta vuoden kuluttua käyttöönotosta, jolloin uusi prosessi on kerennyt 
vakiintua. Uuden palvelun käyttöönoton jälkeen voidaan tutkia myös tyytyväisyyttä palveluun. 
Helpoiten tämän voi toteuttaa tyytyväisyyskyselyn avulla, jolla selvitetään, onko palvelu 
toiminut paremmin, kuin edellinen. Tyytyväisyyskyselyn voi toteuttaa jo puolen vuoden 
kuluttua, jolloin pitäisi olla hyvin selvinnyt, kuinka esimerkiksi kommunikaatio 
palveluntarjoajan kanssa toimii. 
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 Liite 1 
 
Liite 1: Kirjanpitäjien teemahaastattelurunko 
 
 
1. Nykyinen perintäprosessi 
 Millainen on nykyinen perintäprosessi? 
 Prosessin vaiheet käytännössä 
 Miten kommunikaatio toimii perintäfirman kanssa 
 Kuinka nopeasti kommunikaatio toimii 
 
2. Nykyiset toimintatavat 
 Miten asiat hoidetaan käytännössä? 
 Kuka tekee 
 Kuinka usein 
 Paljonko vie aikaa 
 
3. Kehittämisideat 
 Mitä mieltä olette nykyisestä perintäprosessista? 
 Mikä toimii hyvin 
 Mitä kehitettävää prosessissa on 
 Kuinka usein toivoisitte perinnän menevän 
 
 Millä tavoin haluaisitte kommunikaation toimivan perintäfirman kanssa? 
 Minkä kanavan kautta 
 Kuinka nopeasti 
 Kuka olisi yhteydessä 
 
 
 
